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T'abla de abreviaturas

TPP-11: Tratado Integral y Progresista de Asociacién Transpacifico.
DEPA: Acuerdo de Asociacion de Economia Digital.
LPDC: Ley de Proteccién del consumidor
CNC: Camara Nacional de Comercio.
SERNAC: Servicio Nacional Del Consumidor.
SUBREI: Subsecretaria de Relaciones Econémicas internacionales.
CONADECUS: Corporacion Nacional de Consumidores y Usuarios.
TLC: Tratado de Libre Comercio.
JPL: Juzgado de Policia local.

Resumen

La presente investigacion inicia contextualizando acerca del impacto que ha tenido el comercio
electrénico respecto al derecho de Consumo, en esa misma linea, definira conceptos relevantes
del area, para luego esbozar una aproximacion acerca de los derechos basicos que tienen los
consumidores consagrados en la LDPC, a continuacion, se analizaran las normas de la LDPCy
el reglamento de comercio electronico que traten sobre garantias para los consumidores en el

comercio electronico.

Posteriormente se sefialara la importancia del articulo 16.7 del TPP-11 y el articulo 6.3 del DEPA
en la cooperaciéon de los Estados parte — entre ellos Chile- respecto a la proteccion al
consumidor, después, se describira el modelo de negocios dropshipping, su funcionamiento y
eventuales riesgos a la proteccion de los derechos de los consumidores, con el objeto de realizar
observaciones y propuestas a la legislacion vigente, para finalizar con los desafios y conclusiones

acerca de la presente investigacion.
Palabras claves: Comercio electrénico, Proteccion, Consumidor, Dropshipping, Informacion.
Introduccion

Conforme surgen necesidades en la sociedad, se van presentando nuevos medios para desarrollar

negocios juridicos a los que los ordenamientos juridicos de cada nacién deben regular



oportunamente. En este contexto, el comercio electréonico surge como un nuevo canal de
compra de bienes y contratacion de servicios mediante plataformas online, lo que conlleva a que
el ordenamiento juridico se debe ajustar con el fin de conseguir una adecuada implementacion
de las nuevas herramientas juridicas que permiten regular los negocios juridicos que se

desarrollan mediante el e-commerce tanto a nivel nacional como transfrontetizo.

Es asi, que frente a esta nueva forma de desarrollar negocios por medio de plataformas digitales
se identifican varias aristas relevantes las cuales requieren ser normadas de manera eficaz, tales
como, las plataformas de canales de venta online, las pasarelas de pago, la des formalizacion
comercial, la materia tributaria del comercio electrénico, la ciberseguridad y la cadena logistica

de distribucién externalizada del comerciante, entre otras.

Sin embargo, aunque las materias a regular sean variadas, la presente investigaciéon se va a
focalizar en uno de los topicos que es necesario ser abordado por el ordenamiento juridico, que
es el derecho de consumo, con el objeto de proponer un andlisis a la situacién de los derechos y

garantfas de los consumidores en el uso del comercio electrénico.

Ahora bien, nuestro pafs cuenta con regulacién normativa a nivel nacional como a nivel
transfronterizo, a nivel interno se encuentra la “ley de proteccion a los derechos de los
consumidores”, la cual consagra una serie de derechos y garantfas con el fin de normar la relacion

entre los proveedores y los consumidores dentro de las “relaciones de consumo’’.

En esta linea, la LDPC en su articulo 62 sefiala que “El Ministerio de Economia, Fomento y
Turismo dictardi uno o mds reglamentos para regular las disposiciones de esta ley.
Tratindose de materias regidas por leyes especiales, el reglamento correspondiente
llevara, ademds, Ia firma del ministro del respectivo sector.”. En virtud de dicha facultad
consagrada en la LDPC, el ministerio de Economia, Fomento y Turismo, el dia 21 de septiembre
del afio 2021 publicé el decreto 6, el cual contiene el “reglamento de comercio electrénico” y

que entrd en vigencia el 24 de marzo de 2022, dicho reglamento contiene una serie de derechos

! Siguiendo al profesor Vidal (VIDAL OLIVARES, 2000), en la presente investigacién se entendera como relacién
juridica de consumo “la que se constituye entre un proveedor y un consumidor: y su objeto es una prestacion de
dar (un bien), que puede o no suponer una de hacer (produccién, manufactura o construccién); o, simplemente,

una prestacion de hacer (servicio).”



que obligan al operador o proveedor a brindar informacién al consumidor en una relacién de

consumo perfeccionada mediante plataformas digitales.

Por otro lado, la regulacion juridica de la proteccion de los derechos de los consumidores en el
e-commerce a nivel transfronterizo, se encuentra reconocida en el articulo 14.7 del Tratado
Integral y Progresivo de Asociacion Transpacifico (TPP11) y en el articulo 6.3 del Acuerdo de
Asociacion de economia digital (DEPA).

El Tratado Integral y Progresivo de Asociacion Transpacifico o TPP-11, suscrito el 8 de marzo
de 2018, atin se encuentra en tramitacion legislativa para su publicaciéon en Chile, y esta suscrito
por 11 paises del eje Asia-pacifico, el cual tiene como objetivo la integraciéon econémica con la
funcién de facilitar el comercio a nivel regional. Y que, ademas en su capitulo 16 articulo 16.7
recoge un apartado de proteccion al consumidor el cual establece normas para la cooperacion

entre paises en esta matetia.

Por otra parte, el Acuerdo de Asociaciéon de Economia Digital (DEPA), suscrito el 11 de junio
de 2020 por Singapur, Nueva Zelanda y Chile fue promulgado en Chile el dia 30 de noviembre
del 2021 y a la actualidad se encuentra vigente, tiene como objetivo establecer reglas basicas para

promover a los paises suscritos como plataformas para la economia digital.

El Acuerdo de Asociacién de Economia Digital, en su articulo 6.3, reconoce la importancia de
medidas pertinentes para proteger a los consumidores en el comercio digital y se centra en que
cada parte firmante adopte leyes o regulaciones que prohiban practicas fraudulentas, que
induzcan al error o engafosas, pero respecto de la fiscalizacion solo propone explorar los
beneficios de mecanismos que faciliten la solucién de demandas relacionadas con transaccion de

comercio electronico.

Teniendo en cuenta la existencia de la regulacién juridica sobre proteccion a los derechos de los
consumidores en el comercio electrénico consagradas tanto a nivel interno por la LDPC y el
“reglamento de comercio electronico”, como también a nivel transfronterizo por los articulos
mencionados anteriormente del TPP-11 y el DEPA, consideramos que ante el modelo de
negocios dropshipping existe el riesgo de que la regulacién no sea eficaz’ en virtud de los riesgos

que presupone para la proteccion de los derechos de los consumidores.

% La eficacia en la presente investigacién es entendida en los términos del profesor Squella (SQUELLA, 2000)
“una norma juridica es eficaz cuando es generalmente obedecida y generalmente aplicada”.



Desde el inicio de la pandemia mundial el e-commerce ha tenido un auge sostenido
(Departamento de estudios CNC, 2022), esto debido a que la pandemia obligé a los vendedores
a desarrollar nuevos medios para realizar sus ventas, como también obligd a las personas que
perdieron su trabajo a obtener ingresos de maneras alternativas, tales como emprender a través

de plataformas digitales.

El factor en comun entre ambos casos ha sido el desarrollo del comercio electrénico para que
operadores y proveedores ofrezcan sus bienes y servicios por medios electrénicos, situaciéon que
posiciona el comercio electronico como un actor relevante en el mercado de los negocios

digitales.

Lo anterior se confirma con estudios de la cimara nacional de comercio, puesto que en el
informe sobre el indice de informalidad en el comercio electrénico del primer trimestre del afio

2020 “se estima un gasto total en compras online del comercio minorista (no incluye Turismo y

Entretencion) de US$ 894 millones” (Departamento de estudios CNC, 2020).

Esta cifra aumenta considerablemente en el informe del segundo trimestre del afio 2022 -es decir
a dos afios aproximadamente de iniciada la pandemia- puesto que en dicho informe se sefala
que “se estima que en el sector comercio (no incluye T&E y Servicios) se hicieron compras a
través de plataformas digitales por un total de US$3.407 millones” (Departamento de estudios

CNC, 2022).

En virtud de las cifras entregadas anteriormente, se genera una preocupacion respecto a la
proteccion de los derechos de los consumidores, puesto que, al considerar la masividad de
consumidores que ocupan el comercio electrénico para adquirir bienes o contratar servicios, es
que también aumenta la posibilidad de que existan vulneraciones a los derechos basicos de los

consumidores en todas las etapas de una relaciéon de consumo en un contexto de e-commerce.

La situacion sefialada anteriormente es confirmada por informacién proporcionada por el
SERNAC, que sefiala que “El comercio electrénico, es lo mas reclamado en la institucion,
alcanzando sélo entre enero y abril de este afio mas de 117 mil quejas, principalmente
por productos que no llegan en la fecha o demora en la devolucién de dinero tras la
anulacion de una venta.” (Servicio nacional del consumidor, 2022) Por lo tanto, no cabe duda

de la relevancia de sistematizar las regulaciones que protegen los derechos y garantias de los



consumidores digitales, y analizar la eficacia de dichas regulaciones tanto a nivel nacional como

transfronterizo.

En virtud de lo mencionado anteriormente la presente investigaciéon propone un analisis, con
enfoque del derecho de Consumo, al funcionamiento del modelo de negocios llamado
“dropshipping” o triangulacién de envios, en el contexto del comercio electrénico, con una
perspectiva tanto a la legislacion juridica interna como al articulo 14.7 del Tratado Integral y
Progresista de Asociacion Transpacifico (TPP11) y el capitulo 6.3 del Acuerdo de Asociacion de
Economia Digital (DEPA).

En principio, se definiran diversos conceptos relevantes para la investigacion, tales como: e-
commerce; consumidor; operador; proveedor; dropshipping; plataformas de comercio
electronico. Ahora bien, en el dropshipping es complejo asegurar en algunas ocasiones el
cumplimiento de: los derechos basicos consagrados en la LDPC y los deberes prescritos a los
operadores y proveedores en el reglamento de comercio electrénico. Esto en funcién del poco
rastro que se tiene de los vendedores en sus plataformas de venta, como también la discordancia
en la informacién entre los vendedores en plataformas digitales y los operadores de las

plataformas.

Por lo tanto, se realizara un breve analisis a los derechos basicos de los consumidores, para
luego realizar un analisis de los articulos de la LDPC que prescriben normas en favor de los
consumidores en el comercio electronico, luego se analizaran las normas descritas en el
“reglamento de comercio electrénico” que entrd en vigor el dia 24 de marzo del ano 2022 y que
es un decreto que viene a complementar la LDPC, en funcién prescribir obligaciones a los
operadores o proveedores que ofrezcan sus bienes o servicios por plataformas de comercio
electrénico a entregar informacion relevante para que los consumidores tomen una decisién

informada, previo a la compra de un bien o a la contratacién de un servicio.

Posteriormente, se expondra lo consagrado tanto en el articulo 14.7 del Tratado Integral y
Progresista de Asociacion Transpacifico como también en el articulo 6.3 del Acuerdo de
Asociacion de Economia Digital (DEPA) en virtud de que ambos articulos son relevante para la
proteccion del consumidor en linea en el comercio electrénico a partir del auge que ha existido
en la venta mediante plataformas de comercio digital extranjeras operando en Chile, como
también que en el caso del dropshipping los consumidores compran productos a proveedores

que son del extranjero.



En este contexto se continuara con la descripcion y analisis del modelo de negocios llamado
“dropshipping” para posteriormente explicar su funcionamiento y explicar por qué
eventualmente podria generar riesgos a los consumidores respecto al incumplimiento en los
plazos, la incertidumbre respecto al stock, la eventual falta de informacion en las paginas web, la

obstaculizacién de cambios y devoluciones, y la eventual existencia de clausulas abusivas.

A continuacion, se procedera a realizar observaciones a la legislacion interna vigente, es decir, a
la LDPC vy al reglamento de comercio electronico, para luego sefialar observaciones sobre lo
analizado respecto al TPP-11 y al DEPA, con el fin de hacer un balance respecto a lo positivo y
lo deficiente en la regulacién sobre protecciéon al consumidor electronico respecto del

dropshipping.

Por ultimo, para finalizar la investigacion se sefialaran las conclusiones que sean producto del
analisis realizado y se describira cuales son los desafios para neutralizar los posibles riesgos que

el modelo de negocios “dropshipping” genera a los derechos basicos de los consumidores.
Definiciones sobre comercio electronico

Para poder tratar de manera mas clara la investigacion sobre la regulacion juridica del comercio
electrénico en la legislacion interna como internacional, es necesario dar algunas definiciones
sobre el comercio electrénico. En primer lugar, para poder comprender de manera clara el
comercio electrénico es menester presentar una definicion de comercio electrénico —o e-

commerce-, por consiguiente, en la presente investigacion el e-commerce se entendera como:

“todo tipo de transacciones comerciales electronicas, fundamentalmente compraventa
de bienes y prestacion de servicios, pero igualmente engloba las actividades y
negociaciones previas y otras actividades ulteriores relacionadas con las mismas como
los pagos electronicos, cuya particularidad radica en que desarrollan a través de los
mecanismos que proporcionan a través de los mecanismos que proporcionan las nuevas
tecnologias de la comunicacion (correo electréonico, u otras aplicaciones de internet,

como los sitios web).” (Martinez , 1999)

La definicion de e-commerce sefialada es de fundamental importancia para esta investigacion en
virtud de que permite comprender la amplitud del concepto de e-commerce, puesto que el e-
commerce no se agota en las transacciones comerciales electronicas, sino que también “engloba

las actividades y negociaciones previas y otras actividades ulteriores relacionadas con las mimas



como los pagos electronicos” (Martinez , 1999), por tanto, la regulaciéon sobre proteccion al
consumidor en relaciones de consumo perfeccionadas por este canal de ventas, abarca tanto las
negociaciones previas como también los efectos producidos por actos posteriores al pago

electrénico.

Ahora bien, en el marco del e-commerce se pueden llevar a cabo multiples modelos de negocios,
entre los cuales se observan algunos importantes conforme a la relaciéon comercial entre los
agentes como los son el modelo “business to business”, business to government” y “business
to consumer”. Este ultimo modelo de negocio se caracteriza porque el proveedor vende
directamente sus productos o servicios al cliente final y es relevante puesto que nuestra
legislacion interna en la LDPC y en el reglamento de comercio electronico prescribe a los
proveedor y operadores, segun sea el caso, a proporcionar diversa informacion al consumidor

con el objeto de que tome una decision informada.

Por otra parte, en la presente investigacion es importante sefialar las definiciones de

9 &6 2 &6

“consumidores”, “vendedores”, “operadores”y “plataformas de comercio electronico”

que se encuentran recogidas en el articulo 3 del reglamento de comercio electronico:

1. Consumidores: “personas naturales o juridicas que, en virtud de cualquier acto juridico
oneroso, adquieren, utilizan, o disfrutan, como destinatarios finales, bienes o servicios
adquiridos o contratados a través de Plataformas de Comercio Electrénico.” (art. 3 N°
1 reglamento de comercio electrénico)

2. Vendedores: “los proveedores de caracter publico o privado, que habitualmente ofrezcan
bienes o servicios a los Consumidores, por los que se cobre precio o tarifa a través de
Plataformas de Comercio Electronico.” (art. 3 N° 2 reglamento de comercio electrénico)

3. Operadores: “los proveedores que pongan a disposiciéon de los Vendedores una
Plataforma de Comercio Electrénico, ya sea propia o de un tercero, para que éstos
ofrezcan sus productos o servicios a los Consumidores.” (art. 3 N° 3 reglamento de

comercio electrénico)

4. Plataforma de Comercio Electrénico o Plataforma: “todo sitio de internet o plataforma
accesible a través de medios electrénicos, que permita a Vendedores ofrecer productos
o servicios, y a los consumidores de adquiritlos o contratarlos” (art. 3 N° 4 reglamento

de comercio electrénico)



Finalmente, es pertinente para esta investigacion sefialar la definiciéon de “dropshipping” - que
puede traducirse como “soltar el envio”- que se define como “una estrategia que se basa en que
el vendedor de una tienda online dispone y ofrece productos de una tienda sin tenerlos en stock,
de forma que cuando el cliente compra, los pedidos son enviados y entregados directamente

desde las instalaciones del dropshipper.” (MILLA BURGOS & SANCHEZ VELLVE, 2018).

Para efectos pedagogicos, en la presente tesina respecto a la definiciéon de dropshipping se
entendera al vendedor, como operador en los términos del reglamento de comercio electrénico,
en virtud de que es quien a través de una plataforma digital ofrece productos de un proveedor.
Y, por otra, se entendera a dropshipper como proveedor, es decir, quien abastece al consumidor
de un producto. Este alcance se realiza puesto que la autora que propone la definiciéon de
dropshipping y el reglamento de comercio electrénico, describen a los mismos sujetos, solo que,
con nomenclaturas diferentes, es por esto, que los autores de la presente tesina realizamos ese

alcance.

Analisis de la legislacion interna sobre el derecho al consumidor en el comercio

electronico

Para iniciar el analisis de la normativa a nivel interno del derecho del consumidor en un contexto
de comercio electrénico hay que tener en consideracion que la fuente normativa es la ley 19.496,
es decir, la ley de proteccion al consumidor, puesto que, es la legislaciéon desde donde emanan
derechos basicos para los consumidores de aplicacion general, de manera no especializada en el
comercio electrénico. Por otra parte, existe el reglamento de comercio electrénico, que es una
especializacion respecto al derecho de informacion, aplicado a relaciones de consumo

constituidas por medio de plataformas de comercio electrénico.

Por lo tanto, para efectos pedagdgicos este analisis iniciard sefialando cuales son los derechos
basicos de los consumidores consagrados en la ley del consumidor, sefialando brevemente el
significado que le da a cada uno de esos derechos la doctrina nacional, para posteriormente
analizar los articulos de la ley del consumidor que versen sobre comercio electrénico y finalizar
el analisis con el reglamento de comercio electrénico, el cual es la Gnica legislacion especializada

sobre comercio electrdonico a nivel interno en Chile.



Derechos basicos de los consumidores

Los derechos basicos de los consumidores son una instituciéon que esta recogida en los distintos
numerales del articulo 3 de la ley de proteccion al consumidor, la profesora Erika Isler los define
como las “prerrogativas que se les concede al destinario final de bienes o servicios, muchas veces
haciendo excepciéon al Derecho Comun, con el objetivo de disminuir la desigualdad que
mayoritariamente existe en una relaciéon de consumo” (ISLER SOTO, 2019). Es por esto por lo

que, en virtud del articulo 4 de la LPDC estos derechos son irrenunciables.

Estas disposiciones surgen a partir de razones de politica legislativa, puesto que, es menester
sefalar estandares minimos en las relaciones de consumo. Estos derechos “basicos™ a su vez se
subclasifican en funcién de una distincion que hace la doctrina entre derechos
primarios(fundamentales) y sustanciales. LLos primeros son de cargo del Estado y se integran del
derecho al acceso al consumo, a la libre eleccidn, a la no discriminacion, al trato equitativo y a la
dignidad. Los segundos corresponden a las soluciones del derecho de fondo y corresponden al

derecho a la seguridad, a la informacién y a la protecciéon de los intereses econdmicos.

(STIGLITZ , 1997)

A lo cual la doctrina sefiala que los derechos basicos tienden a la satisfaccion de intereses
sustanciales (STIGLITZ , 1997). Ahora bien, nuestra legislacion recoge un catalogo de garantias
que se consideran como basicas, las cuales son el derecho a la libre elecciéon del bien o servicio
(letra a), a una informacion veraz y oportuna (letra b), a la no discriminacién arbitraria (letra c),
a la seguridad en el consumo, la protecciéon de la salud y el medio ambiente (letra d), a la
reparacion de indemnizacién de los dafios sufridos (letra €) y a la educacion para un consumo

responsable (letra f).

En virtud de lo anterior se realizard un breve analisis respecto de los derechos basicos
consagrados en el articulo 3 de la LPDC, con la finalidad de darle mayor contenido al analisis de
la normativa sobre regulaciéon de comercio electronico en la LDPC y en el reglamento de

comercio electrénico:
1. El derecho a la libre eleccion del bien o servicio

El articulo 3 letra a) de la LPDC sefiala que es un derecho basico “la libre eleccion del bien o

servicio”, ademas sefiala que “el silencio no constituye aceptacion en los actos de consumo”,



esta prerrogativa se encuentra relacionada con el acceso a una “informacién oportuna y veraz”

consagrado en la letra b) del mismo articulo.

Este derecho para que sea ejercido es necesario la racionalidad y la libertad por parte del
consumidor, por lo que para el desarrollo del derecho a la libre elecciéon del bien o servicio se
seguira la conceptualizacion de la autora Isler, la cual desglosa el derecho en la libertad
contractual, las formas validas para la manifestacioén de la voluntad y otros aspectos del derecho

a la libre eleccion del bien o servicio.

e Libertad contractual

El derecho a la libre eleccién tiene relacién con la libertad contractual, en virtud de la
autonomia de la voluntad, es por esto por lo que al igual que el derecho comun se le puede

analizar desde una triple perspectiva;

a) como derecho a contratar o no hacerlo (autodecision), es decir, el consumidor bajo

ningun punto de vista se puede ver forzado a adquirir un bien o un servicio,

b) como derecho a escoger a la contraparte, respecto a esto nadie a obliga a un

consumidor a contratar con un proveedor en especifico y

¢) como derecho a la determinacién del contenido contractual, dentro de los limites

establecidos por el ordenamiento juridico.
e Formas validas para la manifestacion de la voluntad

Respecto a este apartado es relevante el considerar las formas de validas para la manifestacion
de la voluntad en virtud de que el articulo 3 de la LPDC sefiala que “El silencio no constituye

aceptacion en los actos de consumo”.

A partir de lo anterior queda claro que para constituir una relacién de consumo es necesaria la
manifestacion expresa de la voluntad para la formacion del consentimiento, es por esto, que se
puede interpretar que cualquier cldusula que pretenda darle valor al silencio dentro de un

contrato en un acto de consumo, es ineficaz (ISLER SOTO, 2019).

Respecto a la manifestacion tacita de la voluntad, esta es permitida dentro del perfeccionamiento
de las relaciones de consumo, siempre y cuando no exista posibilidad de doble interpretacion,

en donde las circunstancias, demuestren inequivocamente la intencién de obligarse, esto tiene



relevancia especialmente en los contratos de adhesion, los cuales son bastante comunes en los

actos de consumo.

Aunque, la licitud acerca de la aceptacion tacita en el perfeccionamiento o posteriores
modificaciones a un acto de consumo dependera de algunos criterios que la misma LDPC
entrega, tales como, la buena fe, el eventual desequilibrio que pueda surgir y la ponderacion entre

beneficios y desventajas.

e Otros aspectos del derecho a la libre eleccion del bien o servicio:

Por la naturaleza del derecho del consumo, al ser normas de caracter publico, las relaciones de
consumo deben respetar ciertos estandares minimos que el Estado a considerado como
necesarios y adecuados, por lo tanto, la eleccion de las clausulas contractuales se ven limitada y
en consecuencia la autonomia de la voluntad, pero ante esta limitacion, el consumidor tiene la
opciéon de elegir a su proveedor, por lo que si esta a disgusto sobre las condiciones de
contratacion sobre un producto o servicio siempre tendra la libertad de escoger a quien le

compra (ISLER SOTO, 2019).
2. El derecho a la informacion

El segundo derecho consagrado en el articulo 3 letra b) de la LPDC es el derecho a “una
informacién veraz y oportuna sobre los bienes y servicios ofrecidos, su precio, condiciones de
contratacion y otras caracteristicas relevantes de los mismos”. Este derecho basico es esencial
para el objeto de esta investigacion en virtud de que los autores del presente trabajo consideran
que el reglamento de comercio electrénico- la unica regulacion especializada en comercio

electrénico- es una profundizacion de este derecho aplicado al comercio electrénico.

Esta garantfa es completamente relevante puesto que debido a las propias caracteristicas del
derecho del consumo es necesario regular la asimetria de informacién que existe entre un

consumidor y un proveedor.

El derecho a la informacion tiene especial relevancia con el derecho a la libre eleccion de un bien
o servicio, puesto que como sefala Krieger “No podemos sostener que un sujeto es realmente
libre para decidir si quiere participar de un determinado intercambio de bienes o servicios, y en
caso afirmativo, que pueda comprenderla extensién de sus obligaciones y ponderar su

conveniencia; sino posee toda la informacién necesaria para tomar esa decision” (KRIEGER,



2018). Es por esto por lo que la normativa sobre derecho al consumo hace tanto énfasis en el

derecho a la informacién.

Ahora bien, para poder dotar de contenido este derecho seguiremos a Isler quien sefiala que

“esta garantia se relaciona con dos conceptos diferentes: la informacién basica comercial y la

publicidad.” ISLER SOTO, 2019)
e Informacion basica comercial

La informacién basica comercial se encuentra definida por la LDPC en su articulo 1 n°3 como
“los datos, instructivos, antecedentes o indicaciones que el proveedor debe suministrar
obligatoriamente al publico consumidor, en cumplimiento de una norma juridica”. A partir de
dicha definicién se interpreta que la informaciéon basica comercial consta de antecedentes

objetivos y no de métodos para seducir al consumidor como lo es la publicidad.

Dichos antecedentes son obligatorios en virtud de una norma juridica, por lo que en virtud del
articulo 3 letra b de la LPDC es un deber para el vendedor o proveedor, sefialar, por ejemplo,
los propios bienes y servicios, su precio, las condiciones de contrataciéon y cualquier otra

caracteristica relevante para la prestacion del consentimiento.

Asi existe una cantidad considerable de jurisprudencia que se remite a la falta a la informacién
basica comercial, como lo es Sernac con Braun Medical (2010) en donde se sancioné a la
empresa a responsabilidad infraccional y civil por tener un suplemento alimenticio con errores
de componentes. Por otra parte, esta garantfa no se agota en la etapa precontractual y de

ejecucion del contrato, sino que también se aplica a etapas postcontractuales y

extracontractuales. ISLER SOTO, 2019)
e La publicidad

La publicidad esta definida en el articulo 1 n° 4 de la LDPC como “la comunicacién que el
proveedor dirige al publico por cualquier medio idéneo al efecto, para informatlo y motivatlo a
adquirir o contratar un bien o servicio”. Por lo tanto, a diferencia de la informacién basica
comercial explicada anteriormente, la publicidad tiene como finalidad seducir e incentivar al

consumidor a la compra o contratacién de bienes o servicios.

En este apartado la regulacion a la publicidad ilicita por parte de la LPDC es deficiente en virtud

que solo regula algunas hipétesis de publicidad ilicita, las cuales tienen proteccion juridica por



un esfuerzo interpretativo del articulo 3 letra C) (ISLER SOTO, 2019), por lo que la regulacion
es incompleta. Aunque en el articulo 28 del mismo cuerpo legal si se regula la publicidad

engafnosa, respecto de aspectos determinados en dicho articulo.
3. Elderecho ala no discriminacion arbitraria

Este derecho basico consagrado en el articulo 3 letra C) de la LPDC, es una manifestaciéon de
diversas disposiciones consagradas en la constitucion (art. 1inc. 1y 4, art. 19 n® 3 y 4) sobre la
igualdad ante la ley de los diversos miembros de una comunidad, en todas sus dimensiones,

como también el derecho subjetivo de que a una persona no se le discrimine arbitrariamente.

En el derecho de consumo, esta garantia tiene suma relevancia en virtud de que las normas
permitan disminuir las asimetrias que se producen en el sistema de consumo. Ademas, esta
garantfa tiene relevancia en virtud de que no protege unicamente una dimensién econémica, sino
que también, defiende a la persona en funciéon de su dignidad humana, para que no sea

discriminada arbitrariamente.

4. El derecho a la seguridad en el consumo, la protecciéon de la salud y el medio

ambiente

Este derecho esta consagrado en la letra d) del articulo 3 de la LPDCy tiene una triple dimension
“la seguridad en el consumo de bienes o servicios, la proteccion a la salud y el medio ambiente”.
Respecto a la seguridad en el consumo cabe sefalar que se fundamenta en el objeto de resguardar
la integridad, tanto fisica como psicolégica, del consumidor, por lo tanto, el contenido de esta
garantia es el que los bienes o servicios que sean ofrecidos por los operadores y proveedores no

generen dafios para las personas o sus bienes.

Es por esto, que el derecho a la seguridad en el consumo tiene estrecha relacion con el derecho
a la proteccion de la salud en virtud de que el reconocimiento de la seguridad en el consumo

tiene por fin la proteccion de la salud de los consumidores.

Ahora bien, respecto a la protecciéon del medio ambiente, esta garantia tiene su fundamento en
que el incremento de bienes circulando propende a una amenaza al medio ambiente, por lo que,
es necesario que, dentro de las relaciones de consumo, no exista un consumo que atente contra
el medio ambiente, como también, ponga en riesgo la calidad de vida de las generaciones futuras,

es por esto por lo que esta garantia es reconocida por la LDPC.

5. El derecho ala indemnizacion de los dafios sufridos



Este derecho se encuentra reconocido en el articulo 3 letra €) de la LPDC, el cual sefiala que es
un derecho “la reparacién e indemnizacién adecuada y oportuna de todos los dafios materiales
y morales en caso incumplimiento de cualquiera de las obligaciones contraidas por el proveedor”.
Ademas, dicha institucién se encuentra reconocida a partir de otros articulos de la LPDC, tales

como, el articulo 20, 21, 23 inciso 1 y 50.

Es por esto que a partir de lo anterior se tiene por reconocido el principio de reparacién integral
(DOMINGUEZ AGUILA, 2010), el cual como sefiala Pérez Velazquez “la indemnizacién debe
concretarse en una suma de dinero equivalente al dafio integramente padecido, de forma que no

quede parte del mismo sin resarcir, y sin que la indemnizacién suponga un enriquecimiento para

la parte petjudicada.” (PEREZ VELAZQUEZ, 2015)

Respecto al régimen indemnizatorio de la LDPC cabe destacar que, a diferencia del texto del
Codigo Civil, en el derecho del consumo el dafio moral es amparado por el régimen de
responsabilidad del proveedor, siendo este item generalmente solicitado por las acciones

interpuestas por el consumidor. ISLER SOTO, 2019)

El derecho a la indemnizacién de los dafios sufridos por el consumidor es una prerrogativa
sumamente importante, en virtud de que es la unica manera de atenuar las faltas cometidas
proveedores en relacion con la vulneracion a los derechos de los consumidores. En materia de
comercio electronico atendido a la gran de cantidad de reclamos que recibe el SERNAC, por
este canal de venta, es fundamental la existencia de un régimen indemnizatorio, para neutralizar
las faltas cometidas por los proveedores o vendedores, como también para resarcir a los

consumidores afectados.
6. El derecho ala educacion en el consumo

Por dltimo, el articulo 3 letra f) consagra el dltimo derecho basico para la LDPC, que es el
derecho a la educacion en el consumo, en funcién de un consumo responsable. Este derecho es
una manifestacion del articulo 19 n°10 de la constitucién y encuentra su fundamento en capacitar
a los consumidores para que tomen decisiones razonables e informadas a la hora de la

adquisiciéon de bienes o contrataciéon de servicios.

Ahora bien, luego de la revision de los derechos basicos de los consumidores consagrados en la
LDPC, cabe tener presente la opinién de la doctrina que sefiala que estas prerrogativas son

declaraciones de principios (ISLER SOTO, 2019) los cuales fijan los objetivos del derecho del



consumo, como también el actuar de los intervinientes en la relacion de consumo, de la autoridad

e incluso de los tribunales.

Por lo tanto, teniendo en cuenta que estos derechos basicos son los principios rectores del
derecho del consumo, es que, en materia de comercio electrénico, deben prevalecer en las
relaciones de consumo entre consumidores y proveedores, es por esto, que los autores del
presente trabajo analizan el modelo de negocios dropshipping en concordancia con estas

normas, en funcién de advertir un posible riesgo al cumplimiento de estas normas.

Legislacion interna del comercio electrénico

Respecto del analisis de la legislacién interna sobre comercio electrénico cabe tener presente que
el cuerpo normativo que regula las relaciones de consumo es la LDPC, pero aplicado al caso del
comercio electrénico, dicho cuerpo legal, ademas de los principios analizados anteriormente que
se aplican a cualquier tipo de relacién de consumo, encuentra su regulacion en el articulo 3 bis,

12 A de la LDPC y el reglamento de comercio electrénico consagrado en el decreto 6.

El articulo 3 bis de la ley del consumidor dice relacion con la facultad del consumidor de poner
término unilateral al contrato, es decir, el derecho a retracto, que tiene un plazo de diez dias
contados desde la recepcion del producto o la contratacion del servicio y antes de la prestacion
del mismo en el caso de los contratos celebrados por medios electrénicos, siempre y cuando el
proveedor haya cumplido con las obligaciones del articulo 12 A, que se explicara a continuacion,
siendo ampliable a noventa dias si el proveedor no envié la confirmacién que refiere el articulo

12 A.

En cuanto al articulo 12 A de la ley del consumidor, este sefiala que “En los contratos celebrados
por medios electronicos, y en aquellos en que se aceptare una oferta realizada a través de los
catalogos, avisos o cualquiera otra forma de comunicacion a distancia, el consentimiento no se
entendera formado si el consumidor no ha tenido previamente un acceso claro, comprensible e
inequivoco de las condiciones generales del mismo y la posibilidad de almacenarlos o

imprimirlos.

La sola visita del sitio de internet en el cual se ofrece el acceso a determinados servicios no
impone al consumidor obligacién alguna, a menos que haya aceptado en forma inequivoca las

condiciones ofrecidas por el proveedor.



Una vez perfeccionado el contrato, el proveedor estara obligado a enviar confirmacion escrita
del mismo. Esta podra ser enviada por via electrénica o por cualquier medio de comunicacién
que garantice el debido y oportuno conocimiento del consumidor, el que se indicara
previamente. Dicha confirmaciéon debera contener una copia integra, clara y legible del

contrato.”

Respecto al inciso primero del articulo 12 A se puede sefialar que es una manifestacion del
derecho basico a la informacién veraz y oportuna mencionado anteriormente. Siguiendo al
profesor Pinochet la exigencia de informacién precontractual se explica en la facultad que asiste
a todos contratante de conocer los elementos esenciales del contrato, para de esa manera
obligarse con pleno conocimiento sobre los efectos juridicos que producira su declaracion de la
voluntad, todo esto como elemento fundamental en la validez de un contrato (PINOCHET

OLAVE, 2013).

De acuerdo con la teorfa general del acto juridica, la falta de informacién generara la nulidad del
acto, en funcién de la alteracion de la libertad contractual por la perturbacion de la voluntad libre
y espontanea, situacion que no dista del derecho del consumo en donde existe una asimetria

informativa entre proveedor y consumidor.

En concordancia con el profesor Pinochet el consumo electrénico presenta caracteristicas que
justifican la existencia del derecho de informacién precontractual, en virtud de presentar la
calidad de acto de contratacion a distancia (PINOCHET OLAVE, 2013), en funcién de aquello
se ha sefalado que “la necesaria informacién previa en la celebracién del contrato debe ser
minuciosa cuando se trate de contratos realizados a través de la web por cuanto el cliente no ve
por si mismo ni al proveedor, ni el establecimiento, ni el productor.” (CENDOYA MENDEZ
DE VIGO, 2010), producto de lo anterior es que cobra especialmente la regulacién sobre el
derecho a la informacién veraz y oportuna en el comercio electrénico, y especificamente en el

dropshipping.

Por otra parte, el inciso 2 del articulo 12 A, es una manifestacion del derecho a la libre eleccién
de un bien o servicio, en virtud de que la visita a un sitio de internet no impone obligacién alguna
al consumidor, puesto que el consumidor solo podra obligarse en virtud de la manifestacion

expresa de su voluntad.



Finalmente, el inciso final del articulo 12 A reafirma una exigencia constante dentro del derecho
del consumo, que es la forma escrita del contrato, siguiendo al profesor Pinochet la forma escrita
puede tener varios objetivos, ya se para comprobar la celebracién de un contrato y sus
condiciones, ya sea para mejor constancia y posibilidad de revisién futura de las condiciones de

contratacion incorporadas en él.” (PINOCHET OLAVE, 2013)

Ahora bien, dicha exigencia formal no tiene relaciéon con la validez del contrato, sino que es una
garantia para el ejercicio de la defensa de los consumidores, en virtud de que esta norma permite
al consumidor facilitar la comprobacion del contrato, lo que, llevado a las clasificaciones de los
medios de prueba, se entendera dentro de la categoria de prueba documental de un instrumento

privado. (PINOCHET OLAVE, 2013)

Lo que prescribe el inciso final del articulo 12 A de la LDPC es sumamente relevante para el
objeto de esta investigacion, puesto que, si no existe confirmacion escrita de la compra de un
bien o la contratacién de un servicio, por medios electronico, el consumidor queda desprotegido
ante cualquier falta a la LDPC, porque le serfa imposible la prueba de la relacién contractual con
el proveedor, cuestién que es sumamente importante para la proteccion a los derechos de los

consumidores.

Reglamento de comercio electrénico

Teniendo en cuenta lo nombrado anteriormente sobre el estudio de los derechos basicos que
consagra la LDPC para la defensa de los consumidores, como también el analisis de los articulos
3 bis y 12 A del mismo cuerpo normativo, corresponde en este apartado de la investigacion el

analisis del reglamento de comercio electrénico.

En consideracién que es la tnica regulacion especifica al comercio digital en materia de derecho
del consumo, tiene suma relevancia para neutralizar situaciones de riesgo que genera, por

ejemplo, el modelo de negocios llamado dropshipping.

El aumento del volumen de ventas en el comercio electrénico ha advertido las falencias respecto
al acceso a la informacion en los canales de venta por medios electrénicos, dicha situacién queda
en evidencia ante el aumento del numero de reclamos realizados por los consumidores entre
2019 al 2020, el cual de un aflo a otro aumento en un 432%, segin lo sefalado en el considerando

6 del reglamento de comercio electrénico.



A modo de neutralizar la situacién descrita anteriormente es que el 22 de marzo de 2022 entré
en vigencia el reglamento de comercio electronico, el cual es una manifestacion especifica de los
derechos basicos de la libre eleccién de un bien o servicio, como también del derecho a la
informacién, ademas de ser una profundizacién del articulo 12 A, el cual establece una serie de

deberes a los proveedores que perfeccionan contratos por medios electrénicos.

El reglamento de comercio electronico se compone de 23 articulos, separados en 5 titulos:
disposiciones generales; entrega de informacién en linea; perfeccionamiento del contrato;

integracion publicitaria, publicidad y practicas comerciales; y disposiciones finales.
Disposiciones generales

El reglamento inicia haciendo mencién a las disposiciones generales, en su articulo primero,
indica como principal objetivo “fortalecer Ia transparencia y calidad de Ia informacion que
se entrega a los consumidores en plataformas de comercio electrénico” con la finalidad
de que los consumidores tengan claras las “caracteristicas, prestaciones esenciales, precio
de los productos y servicios que se ofertan y toda otra informacion relevante para
incentivar Ia toma de decisiones debidamente informada, con miras a la adquisicion de
productos o contratacion de servicios.”. Esto en funcién de robustecer el derecho basico a

la informacion consagrado en el articulo 3 letra B de la LDPC.

En su articulo segundo, el reglamento sefala cual sera su ambito de aplicacién, lo que se podria

clasificar en dos grupos de sujetos:

I.  “Vendedores, que ofrezcan bienes o servicios en plataformas de comercio electrénico a
cambio de un precio o tarifa.”
II. ~ “Operadores de plataformas de comercio electrénico en que se oftrezcan productos o

servicios de terceros vendedores.”

Consideramos que es relevante que se extienda el ambito de aplicacién del reglamento a los
operadores de las plataformas de comercio electrénico, porque ante una eventual falta a las
normas de este, la proteccion a los derechos de los consumidores es mas amplia porque se puede
perseguir las faltas no solo en contra de los vendedores, sino que también de los operadores de

las plataformas digitales.



Ademas, se excluye del ambito de aplicacion de este reglamento a “aquellos casos donde exista
normativa sectorial especifica que regule las mismas materias tratadas en este
reglamento.”. Para finalizar sefialando que “lo dispuesto en el presente reglamento no

obstard la aplicacién de lo prescrito por otros cuerpos legales y/o reglamentarios.”

El articulo tercero del reglamento sefiala definiciones para los efectos de este e inicia definiendo
alos “consumidores”como “las personas naturales o juridicas que, en virtud de cualquier
acto juridico oneroso, adquieren, utilizan, o disfrutan, como destinatarios finales, bienes
o servicios adquiridos o contratados a través de Plataformas de Comercio Electronico.”.
Consideramos que la definicién es precisa en virtud de que es similar a la definicion de la ley
19.496, solo que en este caso la adquisicion de bienes o contratacion de servicios debe ser a

través de plataformas de comercio electrénico.

Ahora bien, la definicion de “consumidores”hace el alcance de que “en ningiin caso podrin
ser considerados Consumidores los que, de acuerdo a los niimeros segundo y tercero
siguientes, deban entenderse como Vendedores u Operadores, salvo las micro y
pequefias empresas en rol de Consumidoras de acuerdo al articulo noveno de la ley N°
20.416.”, consideramos que el alcance es correcto en virtud de que acota la definiciéon de
“consumidores”y la diferencia de los “vendedores u operadores” que define posteriormente,

lo cual es positivo en funcién de especificar los roles de los distintos actores en una relacion de

consumao.

Luego, define a las plataformas de comercio electrénico como “rodo sitio de internet o
plataforma accesible a través de medios electronicos, que permita a Vendedores ofrecer
productos o servicios, y a los Consumidores adquirirlos o contratarlos, segin
corresponda.”. Esta definiciéon hace especial énfasis en que solo sera considerada como
plataforma de comercio electrénico sitios en donde los consumidores puedan adquirir
productos, marginando los sitios de internet en donde solo se haga publicidad, pero no se pueda

adquirir un bien.

Finalmente, este articulo finaliza entregando una definicién de costo total el cual sefiala que es
“el valor total de adquisicion de un producto o contratacion de un servicio, incluidos el
precio, los impuestos, gastos adicionales de transporte o despacho, entrega o postales,

comisiones y/o cualquier otro gasto que proceda y que sea de cargo del Consumidor,



todo expresado en moneda de curso legal.”. Este articulo finaliza haciendo extensible las

definiciones de la LPDC en los conceptos no definidos por el reglamento.

El articulo cuarto, se refiere al consentimiento, el cual “no se entenderd formado si el
Consumidor no ha tenido previamente un acceso claro, comprensible e inequivoco de
Ias condiciones generales del contrato y la posibilidad de almacenarlos o imprimirlos”.
Este inciso tiene directa relacién con el derecho a la informacion, respecto al acceso a una
informacién veraz y oportuna, ademas se recalca lo sefialado en el articulo 12 A respecto a la
obligaciéon de los proveedores u operadores de la entrega de las condiciones generales del
contrato, de modo de poder almacenarlo o imprimirlo, a modo de que el consumidor tenga

prueba documental en caso de que sus derechos se vean afectados.

El inciso segundo de este articulo recalca lo sefialado en el apartado de derecho a la informacion
de la presente investigacion, en virtud de que sefiala que el silencio no constituye aceptacion en
los actos de consumo y que la tnica forma valida de manifestaciéon de la voluntad a modo de
que el consumidor se obligue es la aceptacion inequivoca de los términos y condiciones ofrecidas

port el vendedor u operador, excluyendo la posibilidad de una aceptacion tacita.

El articulo quinto hace referencia a la informacién basica comercial, concepto que ya fue
desarrollado en un apartado anterior de la presente investigacion, que viene a recalcar lo sefalado
en el articulo 1 n° 3 de la LPDC para que sea aplicado en las relaciones de consumo

perfeccionadas mediante medios electronicos.

A partir del articulo sexto al articulo decimosexto el reglamento de comercio electronico se
esmera por profundizar la regulacion respecto al derecho a la informacion en distintos ambitos
en favor del consumidor, tales como la entrega de informacioén en linea; informacién sobre el
vendedor y operador; informacion sobre las caracteristicas y prestaciones de los productos o
servicios; informacion sobre la contratacidn; informacion sobre el costo total; informacion sobre
el stock; informacién sobre la entrega, despacho o retiro; informacién sobre el derecho a
retracto; informaciéon sobre el soporte de contacto; informacion sobre los términos y

condiciones.

Entrega de informacion en linea
El articulo sexto del reglamento de comercio electronico regula la entrega de informacion en
linea, prescribiendo al vendedor la obligacién de entregas una informacién “completa, clara,

precisa y de facil acceso”, ademas debera ser suministrada en un “lenguaje simple y de facil



comprension” de forma previa a la compra del producto o contratacion del servicio. Ademas, la
identificacion, instructivos de uso y garantias de esta informacion debera estar en idioma

castellano.

Este articulo es una manifestacion de los derechos basicos a la libre eleccion de un bien o servicio
y a la informacién, consagrados en el articulo 3 letra A y B de la LDPC, el cual busca no dejar
dudas sobre la obligacién de la entrega de informacion en linea al consumidor previo a la compra
de un producto o contrataciéon de un servicio, con el objeto del manejo de los antecedentes

necesarios para la toma de una decisiéon de consumo informada.

e Informacion sobre el vendedor y el operador de la plataforma digital
Los articulos séptimo y octavo del reglamento de comercio electrénico establecen obligaciones
para los vendedores u operadores de plataformas de comercio electrénico segin sea el caso. El
articulo séptimo prescribe al vendedor que venda directamente por su plataforma de comercio

electrénico la obligacion de proporcionar al consumidor:

1. La identificacién de la persona natural o juridica, es decir, su nombre, razén social o

nombre de fantasia;

2. El rol tnico tributatrio o nacional;

3. El domicilio legal;

4. Direccién de correo electronico, numero de teléfono u otro medio de contacto;
5. Medio por el cual el vendedor se pondra en contacto con el consumidor;

6. En el caso de ser una persona juridica, la identificacién de su representante legal.

En el caso de que el vendedor ofrezca sus bienes o servicios por plataformas de comercio
electrénico operadas por terceros, debera sefialarle los datos nombrados con anterioridad al
operador. Si el operador asume la obligacién de mantenerse en contacto con el consumidor, el

vendedor no tiene la obligaciéon de proporcionar la informacion sefnalada en el nimero 4 y 5.

En el caso del parrafo anterior el operador debera informar previo a la contratacion al
consumidor lo sefialado en el nimero 1 y 5, ademds, si es el operador quien es pondra en
contacto con el consumidor deberd previo a la contrataciéon proporcionar la informacion

seflalada en el numero 4, ya perfeccionado la compra o contrataciéon es obligacion para el



vendedor u operador la entrega de toda la informacion senalada en los numeros anteriormente

mencionados.

Por otra parte, el articulo octavo prescribe al operador de la plataforma de comercio electrénico
la obligacién de informar al consumidor de manera clara y previo al perfeccionamiento del
contrato, cual es su funcién en la venta del producto o contrataciéon del servicio, dejando en

claro cuales son las obligaciones que el asume ante el consumidor.

Ahora bien, estos dos articulos son fundamentales para neutralizar los riesgos que presupone el
modelo de negocios dropshipping, puesto que, al obligar al vendedor u operador de la plataforma
de comercio electrénico identificarse y proporcionar medios de contacto al consumidor, este
tiene la posibilidad de que en el caso de cualquier falta a los derechos consagrados en este
reglamento y la LDPC, ponerse en contacto con el vendedor u operador para subsanar

problemas.

Y, en el caso de no conseguir respuestas por parte del vendedor u operador, el consumidor al
manejar la informacién del vendedor u operador de la plataforma puede ejercer el derecho basico
ala indemnizacién de perjuicios consagrado en el articulo 3 letra E, por lo tanto, este no quedaria
desprotegido ante cualquier falta por parte del vendedor u operador de la plataforma, ademas de
tener la posibilidad de interponer una querella infraccional para que estos sean sancionados.

¢ Informacioén sobre las caracteristicas y prestaciones esenciales de los productos

o servicios

El articulo noveno del reglamento de comercio electronico dice relaciéon con la obligaciéon que
se prescribe para los vendedores acerca de proporcionar al consumidor la informacion sobre las
caracterfsticas y prestaciones esenciales de los productos o servicios ofrecidos, previo a la
contratacion, de forma clara y completa, al respecto esta norma obliga al vendedor a indicar la

siguiente informacion:
1. Las caracteristicas del producto o servicio ofrecido conforme a su naturaleza y destino;
2. El origen o lugar de fabricacién del producto;
3. Marca, modelo y submodelo del producto;

4. En caso de ser ofrecida por el Vendedor, la garantia convencional aparejada a la
adquisicion del producto o la contratacion del servicio ofrecido, indicando el plazo de

vigencia, las condiciones en que opera y las formas para hacerla efectiva;



5. Cualidades de referencia que permitan identificar el producto, tales como:
dimensiones, talla, color, peso, nimero de unidades que lo componen, material, y

contenido del producto;
6. Tratandose de servicios, la descripcion de las prestaciones incluidas; y,

7. Cualquier otra condicién, caracterfstica o prestacion relevante del producto o servicio

ofrecido.

En el caso de que el vendedor ofrezca bienes o servicios por medio de plataformas de comercio
electronico, el operador debera entregar la informacion sefialada anteriormente. Este articulo es
sumamente relevante para que el consumidor tome una decision informada respecto a la compra

de un producto o la contrataciéon de un servicio.

o Informacion sobre la contratacion
El articulo décimo del reglamento de comercio electronico dice relaciéon con la obligacion que
se prescribe para los vendedores acerca de proporcionar al consumidor la informacién sobre los
términos, condiciones y costo total asociado a la adquisiciéon de un producto o contratacion de
un servicio, previo a la contratacién, de forma clara y completa, al respecto esta norma sefiala

que vendedor debera indicar, en medida que sea aplicable, la siguiente informacion:

1. Términos y condiciones respecto del pago, los medios asociados a éste, y el detalle de

cualquier otro cobro, dentro del Costo total, que debera solventar el Consumidor;
2. Politicas de cambios y devoluciones;

3. Términos y condiciones de la entrega, despacho, retiro del producto o prestacion del

servicio, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 13 del reglamento; y,

4. El Costo total del producto o servicio ofrecido, de conformidad con lo dispuesto en

el articulo 11 del reglamento.

En el caso de que el vendedor ofrezca bienes o servicios por medio de plataformas de comercio

electrénico, el operador debera entregar la informacion sefialada anteriormente.

¢ Informacion sobre el costo total
El articulo décimo primero del reglamento de comercio electrénico dice relacién con la
obligaciéon que se prescribe para los vendedores acerca de proporcionar al consumidor la

informacién sobre el costo total en la compra de productos o contratacion de servicios,



incluyendo recargos por transporte, despacho o entrega, lo que debera desglosarse del total.
Ademas, en el caso de que el vendedor ofrezca sus productos o servicios por medio de una
plataforma de comercio electrénico debera informar al operador de la plataforma de comercio

electrénico el costo total.

¢ Informacion sobre stock y disponibilidad
El articulo décimo segundo del reglamento de comercio electronico prescribe a los vendedores
proporcionar informacién al consumidor sobre la inexistencia de stock o el hecho de no estar

algun producto o servicio disponible por algiin otro motivo, previo a la contratacion.

Por otra parte, una vez perfeccionado el contrato los vendedores deberan dar cumplimiento a
él, en el caso de que sea el vendedor ofrezca sus productos o servicios mediante plataformas de
comercio electrénico, debera existir una comunicacion entre el vendedor y el operador, a modo
de informar el stock o disponibilidad de bienes o servicios. Aunque, esta norma no aplica a los

casos de ventas por encargo.

Esta norma es fundamental destacarla puesto que el modelo de negocios dropshipping no
funciona con stock fisico, sino que segun las caracteristicas propias del modelo, requiere que se
solicite al proveedor el envio del producto al consumidor, por tanto, es sumamente relevante
que los vendedores informen a los consumidores previo a la contrataciéon que los productos son
pot encargo, porque si no esta norma se veria afectada, lo cual acarrearia sanciones por el

incumplimiento de lo prescrito en este articulo.

e Informacion sobre la entrega, despacho o retiro
El articulo décimo tercero del presente reglamento sefala que es una obligacién para los
vendedores acerca de proporcionar al consumidor informacion sobre las formas o medios a
través de los cuales se podran despachar, entregar o retirar los productos por parte del

consumidot.

En el caso de que sean servicio, debera indicar al consumidor los medios, plazos, formas y lugar
en el que el servicio sera prestado. En virtud de esta norma en el caso de los productos, el

vendedor debera senalar al consumidor, previo a la compra, la siguiente informacion:

1. El Costo total del despacho o entrega, de forma desglosada del precio del producto,

de conformidad al inciso primero del articulo 11;



2. Segun corresponda, fecha en que el producto estara disponible para su retiro, o rango
de tiempo que tardara su entrega o despacho, indicandose si se trata de dfas habiles o

corridos

3. Mecanismo a través del cual el Consumidor podra realizar consultas sobre el estado
de la entrega o despacho y/o realizar reclamos en caso de retraso en la entrega o

despacho del producto, cuando corresponda.

En el caso de que el vendedor ofrezca sus bienes o servicios por plataformas de comercio
electréonico, debera comunicarle al operador la informacion senalada anteriormente, a modo de

que el operador le indique al consumidor esta informacion.

Esta norma tiene suma relevancia para el consumidor, puesto que en el caso de que el vendedor
tenga retrasos con una entrega, esto generara petjuicios en el consumidor, en virtud de que tendra
que permanecer en la direccion que informé al vendedor para que la entrega sea efectuada. Esto
no permitira que el consumidor desarrolle actividades con normalidad en funcién de tener que

estar presente en el lugar de entrega para la recepcion del producto.

Las obligaciones que prescribe esta norma son frecuentemente afectadas por los vendedores
mediante medios electronicos, en virtud del incumplimiento de los plazos de entrega que es una
situacién frecuente en el comercio electrénico, solo en el afio 2020 se presentaron 295.000

reclamos por incumplimiento en los plazos de entrega (SERNAC, 2021).

Respecto al dropshipping, la situacién es mas gravosa puesto que como el operador de la pagina
web o plataforma de comercio electrénico envia la orden al proveedor, al no existir un control
de la cadena logistica por parte del operador no se tiene control sobre los tiempos de entrega de
productos a los consumidores, situaciéon que eventualmente podria afectar esta norma, lo cual

acarrea a las sanciones sefaladas en el articulo 24 de la LPDC.

¢ Informacion sobre el derecho a retracto
El articulo décimo cuarto del reglamento dice relacién con la informacién sobre el derecho a
retracto, este derecho es una garantia que se encuentra consagrada en el articulo 3 bis de la LDPC
en el cual un consumidor podra terminar unilateralmente un contrato. Ahora bien, la presente
norma seflala que las plataformas de comercio electrénico deberan indicar claramente la

existencia de este derecho, de forma previa a la celebracion del contrato.



En el caso de que la LDPC permita al vendedor a no permitir al consumidor poner término
unilateral del contrato, debe ser informado por parte del mismo de manera clara e inequivoca,
previo al contrato, de manera que el consumidor cuente con esa informacion antes de comprar
un producto o contratar un servicio. En el caso de que el vendedor ofrezca sus bienes o servicios
por medio de plataformas electréonicas, debera comunicarle al operador lo sefalado

anteriormente con la finalidad de que se le proporcione esta informacion al consumidor.

e Informacion sobre el soporte de contacto
El articulo décimo quinto del reglamento de comercio electronico sefala que los vendedores que
ofrezcan sus productos o servicios por plataformas electrénicas operadas por ellos deberan
informar al consumidor sobre el soporte de contacto que les permita mantener una
comunicacion con el vendedor en el caso de preguntas, reclamos, sugerencias o la realizacion de
cambios o devoluciones. En el caso de que la plataforma electronica sea operada por un tercero,

el operador debera proporcionar esta informacion.

e Informacién sobre términos y condiciones
El articulo décimo sexto del reglamento sefala que los vendedores que ofrezcan sus productos
o servicios a través de plataformas electronicas operadas por ellos deberan incluir en la
plataforma un enlace o un documento claramente visible, previo a la contratacién, donde se
pueda consultar acera de los términos y condiciones del contrato. En el caso de que la plataforma
sea operada por un tercero, el operador debera poner en disposicion del consumidor esta

informacién.

o Informacion sobre los contratos de adhesion de tracto sucesivo
El articulo décimo séptimo del reglamento sefiala que los vendedores que operen a través de
plataformas propias deberan informar al consumidor en los contractos de adhesiéon de tracto
sucesivo en qué oportunidad y bajo qué medios se podra manifestar la intencién de ponerles
termino. En el caso que el vendedor ofrezca sus bienes o servicios mediante una plataforma

operada por un tercero, ese operador debera indicar la informacion sefialada anteriormente.

e DPerfeccionamiento del contrato
El articulo décimo octavo dispone los requisitos para el perfeccionamiento del contrato en una
compraventa online. En primer lugar, obliga a los vendedores que operan a través de plataformas
propias a exhibir antes que se realice el pago del precio de un producto, un resumen que contenga

al menos:



a) la individualizacion y caracteristicas del producto o servicio;
b) el costo total que debera ser pagado y;
c) la informacion referida a la entrega, despacho o retiro segtin corresponda.

Respecto de este ultimo punto, el vendedor deberd informar en sobre los medios, plazos, formas
y lugar o lugares en que el servicio podra ser prestado. Se debera indicar el costo total del
despacho, fecha que el producto debera estar disponible para retiro o rango de tiempo que
tardara su entrega o despacho, mecanismo a través del cual el consumidor podra hacer consultas

sobre el estado de la entrega de o despacho.

En segundo lugar, dispone la obligacién del vendedor a enviar al consumidor una copia escrita
del perfeccionamiento del contrato una vez esté realizado el pago. Se debe indicar de forma
previa el medio de comunicacién que se utilizara para aquello y asi garantizar el debido y

oportuno conocimiento del consumidor.

Por dltimo, en caso de que el vendedor utilice plataformas operadas por terceros, puede el
vendedor acordar con el tercero a que este envie al consumidor la confirmacion de la celebracion
del contrato, sin petjuicio de que eximirse de responsabilidad del vendedor en caso de que la

confirmacién no sea enviada por el operador.

e Integracion publicitaria, publicidad y practicas comerciales
Respecto de la integracion publicitaria, el articulo décimo noveno del reglamento menciona que
se debe entender incorporada al contrato que se celebre, las condiciones objetivas de la

informacién contenida en la plataforma a través del cual se contrate el servicio publicitario.

Las condiciones Objetivas de las cuales refiere esta norma estan senaladas en el articulo 28 de la
LPDC el que dispone lo siguiente: “Comete infraccion a las disposiciones de esta ley el que, a
sabiendas o debiendo sabetlo y a través de cualquier tipo de mensaje publicitario induce a error

o engafio respecto de:
a) Los componentes del producto y el porcentaje en que concurren;

b) La idoneidad del bien o servicio para los fines que se pretende satisfacer y que haya sido

atribuida en forma explicita por el anunciante;

¢) Las caracteristicas relevantes del bien o servicio destacadas por el anunciante o que deban

ser proporcionadas de acuerdo a las normas de informacién comercial;



d) El precio del bien o la tarifa del servicio, su forma de pago y el costo del crédito en su caso,

en conformidad a las normas vigentes;
e) Las condiciones en que opera la garantia, y

f) Su condicién de no producir dafio al medio ambiente, a la calidad de vida y de ser reciclable

o reutilizable.”
e Promociones y ofertas

El articulo vigésimo del reglamento de comercio electronico establece que en las promociones y
ofertas que el vendedor realice y califiquen conforme a los numerales 7° y 8° del art. 1 de la

LPDC. se debera cumplir con las obligaciones de los articulos 35 y 36 de la LPDC.

Estas obligaciones versan sobre la informacion que se le debera aportar al consumidor en cada

promocion u oferta, tales como las bases de estas, el tiempo o plazo de su duracion.

En caso de que el proveedor se rehuse al cumplimiento de lo ofrecido en la promocion, el

consumidor podra requerir del juez competente que ordene su cumplimiento forzado.

Se puede disponer una prestacion equivalente en caso de no ser posible el cumplimiento en

especie de lo ofrecido.

El articulo 36 de la LPDC dispone sobre las promociones en caso de incentivos por concursos
o sorteos, menciona que el anunciante debera informar al publico sobre el monto o nimero de
premios y el plazo en que podra ser reclamado. Se obliga al anunciante a difundir adecuadamente

los resultados de los concursos y sorteos.

Disposiciones finales

e Procedimiento en caso de infracciones
El articulo vigésimo primero del reglamento de comercio electronico remite a las normas del
titulo IV de la LPDC, a la inobservancia de las disposiciones de este reglamento, este titulo de la

ley 19.496, dispone el procedimiento que da lugar a las infracciones de las normas de la ley.

Las acciones que pueden realizarse tanto a titulo individual como en beneficio del interés
colectivo de los consumidores son la querella infraccional y las acciones de responsabilidad civil,
la primera tiene como objeto la sancién de los vendedores, proveedores u operadores que

infrinjan las normas que prescriben la LDPC y el reglamento de comercio electronico. Por otra



parte, las acciones de responsabilidad civil tienen el objeto de reparar el dafio realizado al

consumidor -el cual sera necesario acreditar- a través de indemnizaciones

En atencién al procedimiento, las reglas generales que regulan las denuncias y acciones de la
LPDC se ejercen frente a actos, omisiones o conductas que afecten el ejercicio de cualquier
derecho del consumidor. Estas acciones estan destinadas a sancionar al proveedor que incurra
en infraccion, anular clausulas abusivas, obtener la prestacion de la obligacion incumplida, hacer
cesar el acto que afecte los derechos de los consumidores y obtener la debida indemnizacién de

petjuicios en el caso que corresponda.

El tribunal competente para conocer de las acciones y denuncias de los consumidores afectados
es el Juzgado de policia local correspondiente al domicilio del consumidor o del proveedor, a

eleccidon del consumidor.

Por otra parte, la denuncia, querella o demanda ante el Juzgado de policia local no requerira
patrocinio de abogado habilitado, las partes o interesados podran comparecer personalmente,
sin intervencion de letrado. Sin perjuicio de lo anterior, sera necesaria la comparecencia de un
abogado en las circunstancias que la misma ley determina. Ademas, las partes se pueden valer de
cualquier medio de prueba admisible en Derecho y la prueba se apreciara siempre conforme a

las reglas de la sana critica.

e Sanciones por incumplimiento
El articulo vigésimo segundo del reglamento de comercio electrénico remite las sanciones
aplicables de este reglamento a las del articulo 24 de la LPDC. Asf, la norma indica que la sancién
serd una multa, la cual asciende hasta 300 unidades tributarias mensuales, si no tuvieren sefialada

una sancion diferente.

Respecto de la publicidad falsa o engafiosa difundida por medios de comunicaciéon social, la
multa puede llegar hasta las 1.500 unidades tributarias mensuales. Para determinar el monto de
las multas, el juez debe considerar las circunstancias atenuantes y agravantes comprendidas en el
mismo articulo 24 de la LPDC y la resolucién que multe al proveedor infractor debera contener

los fundamentos que sirvan de base para la determinacion de esa multa.

e Rol del SERNAC



Finalmente, el articulo vigésimo tercero del reglamento de comercio electrénico senala que el
SERNAC es el 6rgano estatal encargado de velar por el cumplimiento de las disposiciones del

reglamento, conforme a las facultades y atribuciones comprendidas en la ley 19.496.

El articulo 58 de la LDPC, dispone que el Servicio nacional del consumidor (SERNAC) debe
velar por el cumplimiento de las disposiciones de la LDPC y demas normas que digan relacion
con el consumidor, as{ se integra el reglamento de comercio electrénico para su fiscalizacion. El
SERNAC mantiene diversas funciones, las cuales sefiala este mismo articulo de la ley, entre las
que destaca principalmente como wun Organo fiscalizador, que puede interpretar

administrativamente las normas de proteccion de los derechos de los consumidores.

Importancia de los tratados internacionales sobre proteccion al consumidor en el

comercio electronico

Es necesario hacer presente la relevancia de los tratados internacionales de caracter econémico
que analizaremos sobre proteccion al consumidor. Si bien el objetivo principal de estos acuerdos
comerciales es la facilitacion de la venta de bienes y servicios, confirma que la economia digital
esta en evolucion, reconoce la necesidad de beneficiarse de la tecnologfa avanzada, reconoce un

valor global del internet para finalmente reafirmar la responsabilidad social corporativa.

En atencién a estos puntos, se hace efectivo que estos nuevos tratados internacionales
incorporen la regulacién de proteccion al consumidor, tal como mencionan los estados partes
en su declaracion conjunta del DEPA “reconocemos que las normas y politicas comerciales
actuales no abordan por completo los nuevos problemas que plantean la digitalizacion y el
comercio digital” y en el cuarto adjunto de la SUBREI (Subsecretaria de relaciones econémicas
internacionales) respecto del TPP-11 en reunién con la Corporaciéon nacional de consumidores
y usuarios, CONADECUS , sobre materia de protecciéon al consumidor, menciona como
objetivo del tratado es “mejorar seguridad y eficiencia de las transacciones electrénicas de bienes
y servicios, a través de la proteccion de los consumidores, proteccion de la informacion personal,
promocién del comercio sin papel, facilitaciéon de la firma y la autenticacién electronica,

cooperacion entre las partes, entre otros” .

Por otra parte, estos tratados internacionales tienen relevancia porque integran las normas de

caracter internacional sobre proteccion al consumidor en el mismo sentido que la declaracién



conjunta del DEPA y como las conclusiones del cuarto adjunto de la SUBREI con la

CONADECUS presente como el organismo importante interesado.
Chile en materia de tratados internacionales

Chile ha logrado construir una extensa red de Tratados de Libre Comercio (TLC) con 65 paises,
lo que le permite tener acceso preferencial para comerciar con 88% del PIB mundial y mas de
5.000 millones de consumidores equivalentes al 65% de la poblacién mundial. Actualmente, el
95% de las exportaciones que realiza nuestro pais tiene como destino paises con los que se ha
firmado un TLC. La politica comercial implementada por nuestro pafs ha permitido que el
comercio internacional —esto es el volumen de exportaciones mas importaciones- se multiplicara

en mas de 8,7 veces entre 1990 y 2019. (tiempo de rectificar tpp11, A Espafa)

En atencién a lo novedoso de los comercios digitales, 2 de los ultimos tratados internacionales
convenidos por Chile abarca esta materia en capitulos especificos sobre Proteccion al
consumidor, Estos tratados internacionales son el Acuerdo Integral y progresista transpacifico,
igualmente conocido como TPP-11, por otro lado, encontramos el Acuerdo de asociaciéon de

economia digital entre Chile, Singapur y Nueva Zelanda promulgado en Chile el afio 2021.

Estos tratados internacionales de caricter econémico expresan de forma diferente la proteccion
al consumidor digital, dependiendo de los aspectos esenciales de cada tratado, a continuacion,
se hard un analisis de cada capitulo especifico de proteccion al consumidor digital en los tratados

mencionados.
Analisis del Tratado Integral y Progresivo de Asociacién Transpacifico (TPP-11)

El acuerdo transpacifico exhibe 4 aspectos esenciales que lo diferencian de otros acuerdos
previos ratificados por Chile, asi, los profundiza, es el tercer tratado de integracion mas grande

del mundo y el mas grande de Asia- Pacifico, amplia las materias y es de caracter progresivo.

Para el tratamiento sobre comercio digital, este acuerdo es incipiente para que nuestro marco
juridico se acomode a las nuevas formas de comercio globalizado por internet y referido a lo que
avoca esta investigacion, acomodarse a la proteccion del consumidor en linea. En atencién a los
ejes de contenido de este tratado, versan principalmente sobre la obligaciéon al no pago de
aranceles aduaneros al contenido transmitido electréonicamente, ademis de normas de
facilitacion de comercio electronico, sin petjuicio de lo anterior, cabe analizar el capitulo referido

a la proteccion del consumidor en linea.



El capitulo 14 del acuerdo transpacifico TPP-11, titulado “Comercio electrénico”, contiene las
normas sobre protecciéon al consumidor digital, el cual esta compuesto por 18 articulos que
versan sobre diferentes contenidos en materia de comercio electrénico y dispone en su articulo

14.7 el tratamiento especifico sobre proteccion al consumidor digital.
Articulo 14.7: Proteccion al consumidor en Linea.

Las Partes reconocen Ia importancia de adoptar y mantener medidas transparentes y
efectivas para proteger a los consumidores de pricticas comerciales fraudulentas y
engafiosas como las referidas en el Articulo 16.6.2 (Proteccion al Consumidor) cuando

participan en el comercio electronico.

El inciso primero de este articulo obliga a las naciones partes del acuerdo al reconocimiento de
la importancia de adoptar y mantener medidas transparentes y efectivas para proteger a los
consumidores, menciona practicas fraudulentas y engafiosas en el comercio digital del articulo
16.6.2, la relevancia practica de este articulo radica en que enlista ejemplos de practicas

fraudulentas y engafosas, estos son:

a) tergiversaciones de hechos materiales, incluidas tergiversaciones implicitas de los
hechos, que causen perjuicio significativo a los intereses econdémicos de los

consumidores engafiados.

b) no entregar productos o prestar servicios a los consumidores después de hacer el

cobro a los consumidores.

c) cobrar o cargar a las cuentas financieras, de teléfono u otras cuentas del consumidor

sin autotizacion.

Por lo anterior, es menester que nuestro pais se ocupe principalmente de las practicas
fraudulentas y enganosas en el comercio digital. Actualmente en Chile no existe un texto especial
que contenga las normas internacionales que impone este tratado, sin petjuicio de que aun no se
encuentre en vigor, la proteccion al consumidor digital respecto de los riesgos de practicas que
induzcan en engafios y fraudes, nuestro sistema adopta los comportamientos digitales y los aplica

a las reglas generales de proteccion del consumidor de la ley 19.496.



El articulo 12 A de la ley LDPC menciona las obligaciones del proveedor digital respecto del
perfeccionamiento del contrato, ademas de la informacién contenida en la pagina web y que la

sola visita a estas no constituye aceptacion de la oferta.

El parrafo 5° de la LDPC menciona la responsabilidad del proveedor por incumplimiento,

abarcando el riesgo sobre la no entrega de productos o no prestar los servicios ya cobrados.

Respecto de los cobros o cargas a cuentas financieras, de teléfono u otras cuentas del consumidor

sin autorizacion de este, no menciona nada.

Inciso 2° Cada Parte adoptard o mantendrd leyes de proteccion al consumidor para
prohibir pricticas comerciales fraudulentas y engafiosas que causen dafio o un potencial

dafio a los consumidores que participan en actividades comerciales en linea.

Agrega en este inciso el perjuicio que debe provocar las practicas comerciales fraudulentas y
engafnosas en el comercio digital, incluye la frase “gue causen daiio o un potencial dasio a los
consumidores”, la cual deja entender que la ley o leyes que las naciones deban prescribir para la
prohibicion de estas practicas, deberan poner énfasis en el perjuicio emergente y ademas que

eviten dafio potencial.

Debido al dafio causado y dafio potencial de estas practicas, nuestro ordenamiento juridico hoy
en dia presenta en la ley 19.496 algunas normas que se pueden analogar para los casos de

proteccion al consumidor digital.

Asi en el caso de publicidad engafiosa del articulo 17L, 24 y 28 de la LDPC, sanciona con hasta
1.500 unidades tributarias mensuales a los infractores que induzcan al error o engafo. En
atencion al dafio emergente o potencial, se analoga en atencién a las normas del articulo 3 ¢) de
la ley 19.496 la cual dispone el derecho a reparaciéon e indemnizacién adecuada y oportuna de

todos los dafios materiales y morales en caso de incumplimientos.

Por otra parte, es importante destacar al articulo 23 de la LDPC, que dispone la subjetividad del

proveedor infractor, el que debe causar menoscabo, debe actuar con negligencia.

Inciso final: Las Partes reconocen la importancia de la cooperacion entre sus respectivas agencias de proteccion al
consumidor u otros organismos nacionales pertinentes en las actividades relacionadas con el comercio electronico
transfronterizo, con el fin de mejorar el bienestar del consumidor. Con este fin, las Partes afirman que la
cooperacion que se busca conforme al Articulo 16.6.5 y el Articulo 16.6.6 (Proteccion al Consumidor) incluye la

cooperacion respecto de las actividades comerciales en linea.



Proyecta la eficacia de la norma con el trabajo cooperativo de las agencias u organismos
nacionales de protecciéon al consumidor. En Chile la agencia pertinente es el SERNAC,
organismo que deberfa estar dotado para satisfacer a la ley, ahora incluyendo la proteccion al
consumidor del comercio electrénico transfronterizo, funciones que no posee explicitamente,
ya que las medidas proteccionistas son acotadas al reclamo, sin perjuicio de lo anterior, podria
en este caso considerarse como una agencia pertinente para la proteccion del consumidor a los
tribunales de policia local, ya que estos son competentes para ver materias sobre denuncias
sancionatorias y demanda de perjuicios en caso de vulneraciéon a la LDPC, como dispone el

articulo 50H del mismo cuerpo normativo.

En atencién a las normas 16.6.5 y 16.6.6 que menciona este inciso, importa su relevancia ya que
dispone que las partes pretendan cooperar y coordinarse en asuntos mutuos relacionados con
actividades comerciales fraudulentas y engafiosas, incluso en la aplicacion de sus leyes de
proteccion al consumidor. Resalta la importancia de los organismos publicos nacionales para su
competencia y los funcionarios responsables de la politica leyes y aplicacion de estas sobre

proteccion al consumidor.

Estos 3 incisos componen el articulo 14.7 sobre proteccion al consumidor digital en el acuerdo
transpacifico TPP-11. La principal relevancia esta en la proposicion de normativas para las
practicas comerciales fraudulentas y engafosas y que en Chile no existen de forma especial.
Aplicando una interpretacion extensiva de la ley 19.496 sobre proteccion al consumidor se puede
analogar algunas de sus normas para hacer frente a las vulneraciones que el consumidor digital

sufre en Chile.

El reglamento 6 sobre comercio digital nada menciona sobre practicas fraudulentas o engafosas,
tiene principal énfasis en materia de informacion eficiente y oportuna del proveedor para con el
consumidor y que el tratado Internacional TPP-11 es el germen de Derecho que Chile necesita

para enfrentar estos riesgos que el comercio digital presenta.
Analisis del Acuerdo de Asociacion de Economia Digital (DEPA)

El moédulo 6 del acuerdo asociacion de economia digital, titulado “CONFIANZA DE
CONSUMIDOR Y EMPRESA” contiene la regulacion que versa sobre el interés del
consumidor y su relaciéon con la Empresa. En el articulo 6.3 dispone 8 incisos que versan

estrictamente sobre la proteccion al consumidor en linea.



El inciso 1 y 2 del articulo 6.3 del DEPA son literalmente idénticos a los incisos 1 y 3 articulo
14.7 del TPP-11 de forma respectiva, sin petjuicio de que en la norma del TPP-11 se haga

referencia al articulo 16 sobre proteccion al consumidor.

El inciso 3 del articulo 6.3 del DEPA refiere al mismo contenido que el inciso 2 del articulo 14.7

del TPP-11, agregando cosas importantes. en este sentido se aporta:

Inc. 3, art. 6 DEPA: Cada Parte adoptari o mantendri leyes o regulaciones para prohibir
prdcticas comerciales fraudulentas, que induzcan a error y engafiosas que causen dafio,
o que sea probable que causen dafio, a los consumidores que participan en actividades
comerciales en linea. Aquellas leyes o regulaciones podrin incluir derecho contractual o
extracontractual y podrin ser de naturaleza civil o penal. “Pricticas comerciales

fraudulentas, que induzcan a error o engafiosas” incluyen:

(a) tergiversar o falsear informacion sobre las caracteristicas fisicas, precio, la idoneidad

para su finalidad, cantidad o el origen de los bienes o servicios;

(b) publicitar el suministro de bienes o servicios sin tener intencion de suministrarlos;
(c) no entregar productos o no prestar servicios a los consumidores después de
haberles cobrado por ellos; o

(d) efectuar cobros o cargos en cuentas financieras, telefonicas o de otro tipo,

pertenecientes a los consumidores sin autorizacion.

En primer lugar, incorpora la frase respecto de practicas “que induzcan al error” como objeto
gaf,

para adoptar, mantener o regular materias sobre proteccioén al consumidort, por lo tanto, amplia

la materia de proteccién al consumidor online cuando el proveedor incurra en practicas que

“induzcan al error”.

En segundo lugar, incorpora que las leyes reguladoras en esta materia podran ser de caracter
contractual, extracontractual, civil o penal, aportando la naturaleza de las fuentes del Derecho

que se deben aplicar para la debida proteccion al Derecho del consumidor online.

Por ultimo, aporta un listado taxativo de “practicas comerciales fraudulentas” de las letras a); b);
) y d). Es deber de las partes contratantes considerar cada una de estas practicas e incorporarlas

en la regulacion del consumidor online.



En lo dispuesto en la letra a) del Inc. 3, art. 6 DEPA sobre practicas fraudulentas que induzcan
al error o engafio, considera tergiversar o falsear informacion sobre las caracteristicas fisicas,
precio, idoneidad para su finalidad, cantidad o el origen de los bienes o servicios, Podemos
Afirmar que en Chile hay normativa que venga a atender esta practica para el consumidor digital

en el reglamento de comercio electrénico del afio 2021.

En este cuerpo normativo se regula principalmente sobre la informacién en el comercio
electronico, asi el articulo 9 dispone la regla sobre la informacién de las caracteristicas del
producto o servicio conforme a su naturaleza y destino, origen y lugar de fabricacion, cualidades

de referencia.

El articulo 11 del reglamento de comercio electrénico dispone informacion sobre el costo total

de los productos y servicios ofrecidos de manera online.

Cabe tener en consideraciéon el articulo 3b) de la ley 19.496, que, si bien no es especifica de
consumidor digital como el reglamento de comercio electronico, también dispone como un
derecho al consumidor el de una informacioén veraz y oportuna sobre los bienes y servicios

ofrecidos, precio, condiciones de contratacioén y otras caracteristicas relevantes de los mismos.

Respecto de la letra b) del Inc. 3, art. 6 DEPA sobre publicitar el suministro de bienes o servicios
sin tener intenciéon de suministrarlos, el articulo 12 del reglamento de comercio electrénico
dispone informacién sobre stock y disponibilidad del producto en plataformas web en que se
ofrezcan, donde los vendedores deberan informar clara y visiblemente del stock y disponibilidad

de cada producto, dandole fiel y oportuno cumplimiento a aquel.

El articulo 12 de la LDPC establece como obligacion para el proveedor estara obligado a respetar
los términos, condiciones y modalidades conforme a las cuales se hubiere ofrecido o convenido
con el consumidor la entrega del bien o prestacion del servicio. Si bien este ultimo articulo no
especifica sobre comercios digitales, es aplicable en relaciéon con lo dispuesto por el tratado
internacional como prohibiciéon de una practica fraudulenta ya que la ley chilena sobre proteccion
al consumidor obliga a suministrar en los términos, condiciones y modalidades lo publicitado
por el proveedor. En atencion a las letras ¢) y d) Inc. 3, art. 6 DEPA, estos ejemplos de practicas
comerciales fraudulentas o que induzcan al error o engafno se repiten del articulo 16.6.2 del TPP-

11, ya se analizaron anteriormente.



El acuerdo de asociaciéon de economia digital viene a incorporar criterios especificos que las
partes contratantes deben incorporar en su marco regulatorio. Agrega practicas comerciales
fraudulentas y engafiosas que deben prohibirse y de las cuales Chile ya mantiene regulacion al
respecto, en este sentido el reglamento de comercio electrénico dispone las normas especificas

para entrega de informacién oportuna y veraz al consumidor.

Elinciso 4 del articulo 6.3 del DEPA, dispone que cada Estado parte debera adoptar o mantener
leyes o regulaciones que contengan 2 aspectos importantes, estos son: a) que los bienes y
servicios suministrados sean de una calidad aceptable y satisfactoria, consistente con las
afirmaciones del proveedor respecto de la calidad de los bienes y servicios. y b) que proporcionen

a los consumidores un resarcimiento apropiado cuando no lo sean.

Este inciso es de relevancia practica ya que sefiala el contenido que las leyes deberan contener,
para el caso de Chile se puede afirmar que para esta clausula existe regulacién en la LPDC, el
articulo 23 dispone que comete infraccién a la ley el proveedor que venda o preste servicios
actuando con negligencia, debido a las “deficiencias de calidad, cantidad, identidad, sustancia,
procedencia, seguridad, peso o medida del respectivo bien o servicio”, por lo cual se incluye en
laley 19.496 lo que dispone la letra a) del inciso 4 del articulo 6.3 del DEPA. Si bien este articulo

no es especializado hacia el comercio electrénico, puede aplicarse a los casos segtin corresponda.

Por otra parte, las normas sobre informacién que contempla el reglamento de comercio
electrénico, en su articulo 9 dispone que los proveedores deberan proporcionar previo a la
contratacion la informacién esencial de los productos o servicios, la cual debera contener las
particularidades o cualidades del producto para una decisién de consumo informada. Esta
informacién resumida debera contenerse también en el momento previo del perfeccionamiento

del contrato conforme al articulo 18 del reglamento de comercio electronico.

Por otro lado, el resarcimiento del consumidor que contempla la letra b) del inciso 4 del articulo
16.3 del DEPA sobre las compras de productos o servicios online es una prerrogativa de gran
relevancia en materia de proteccién al consumidor, nuestra legislacion contempla un sistema de
resarcimiento en la LDPC, considerada como un derecho basico del consumidor conforme al
articulo 3 e) sobre derecho a reparacién e indemnizacion, el procedimiento que da lugar al
resarcimiento sera por querella infraccional y demanda de indemnizaciéon de petjuicios

presentada conjuntamente ante el Juzgado de policia local.



Respecto del Inciso 5 del capitulo 6.3 del DEPA, este dispone que los Estados parte deben
prever leyes y regulaciones sobre proteccion al consumidor en el comercio electronico, en
atencion al incipiente crecimiento del comercio electrénico, es por esto por lo que es menester

que todas estas regulaciones sean de facil acceso para el consumidor.

En chile la regulacién nacional contempla medidas para la facilitacion del acceso, el articulo 23
del reglamento de comercio electrénico dispone que el SERNAC debe velar por el cumplimiento
del mismo reglamento, a su vez, este 6rgano administrativo tiene entre sus facultades conforme
al articulo 58 letra h) la de formular, realizar y fomentar programas de informacién y educacion
al consumidor; j) reunir, elaborar, procesar y publicar informacion para facilitar al consumidor
un mejor conocimiento de las caracteristicas de la comercializaciéon de bienes y servicios que se

ofrecen en el mercado.

El inciso 6 y 7 del articulo 6.3 del DEPA recalca el compromiso a la cooperacion colaborativa
en materia relativa a la economia digital, el inciso 6 dispone la importancia de mejora en el
conocimiento, acceso a politicas y procedimientos relacionados a la proteccion del consumidor
y resarcimiento en caso de que sea procedente. Esta norma sefala la importancia de todas estas
funciones que deben realizarse incluyendo a los consumidores de cada uno de los estados parte

del tratado que realiza transacciones con proveedores de otras locaciones.

Por otro lado, el inciso 7 dispone la cooperacidén en materias de interés mutuo entre los Estados
b
parte relativas a hacer frente a las practicas comerciales fraudulentas o que induzcan al error o

engano que sefala el inciso 3 de este mismo articulo del tratado.

Respecto del inciso 8 del articulo 6.3 del DEPA, este promueve la exploracién de beneficios de
eventuales mecanismos que faciliten la soluciéon de demandas relacionadas con transacciones de
comercio electrénico, incluyendo los de solucién de controversias. En atencién a la relevancia
que el comercio electrénico transnacional presenta en el mundo globalizado, es necesario que
los Estados parte cooperen en la exploraciéon de mecanismos que resuelvan infracciones a los

derechos de los consumidores en materia transfronteriza.

Con todo, es correcto afirmar que Chile tiene trabajo legislativo pendiente en materia de
consumidor digital atendiendo a las disposiciones de estos tratados internacionales que obliga a
Chile a reconocer, mantener y crear nuevas normas sobre proteccion al consumidor digital, sin

perjuicio de las normas existentes en la LDPC.



Nuestro pafs se enfrenta a los riesgos de un consumo digital sin tener algunos aspectos regulados,
especialmente si ponemos el foco en el comercio transfronterizo, como por ejemplo en el
modelo Dropshipping, por lo tanto, nuestra legislacion interna queda con la tarea de perfeccionar
su regulacion y debe afrontar los desafios que el comercio electrénico presenta al mundo
globalizado, para aquello la exploracién de propuestas de los estados partes de estos tratados
internacionales sera de gran aporte a la comunidad internacional para fortalecer el marco juridico

en el que se aborda los derechos del consumidor en linea a nivel transfronterizo.
El dropshipping como modelo de negocios

La caracteristica distintiva del modelo de negocios dropshipping es la conexion entre el
proveedor y el cliente, puesto que, el cumplimiento de las expectativas del cliente en una relacion
de consumo establecidas por medio del comercio electrénico que ocupe este modelo dependera
del buen funcionamiento de las tareas del proveedor, es decir, la entrega del producto, las

devoluciones, las reclamaciones, entre otras tareas.

Este modelo de negocios es muy atractivo tanto para empresas como para emprendedores en
virtud de que se sustenta en que no requiere de un gran equipo de personal de ventas porque se
vale de plataformas digitales para vender, no requiere almacenes intermedios, tampoco requiere
cadenas de suministro logistico y sus acuerdos contractuales no son complejos, por lo tanto, bajo
este modelo de negocios no se incurrirfa en el gasto que supone un modelo de negocios

tradicional.

Por otra parte, el dropshipping es beneficioso para los comercios minoristas, puesto que, “no
realizan funciones de transporte y entrega, ni tienen que realizar el control de inventario de los
productos que venden” (MILLA BURGOS & SANCHEZ VELLVE, 2018). Ademas, este
modelo de negocios esta en auge tanto por el aumento del consumo de productos y servicios

por internet como también por la aparicion de numerosos proveedores a nivel global.
¢ Funcionamiento

El funcionamiento de este modelo de negocios requiere de un gran nivel de coordinacién entre
operador y proveedor para alcanzar el estandar exigido en la ley 19.496 como en el TPP-11 y el
DEPA. Ahora bien, las interacciones mas relevantes entre los intervinientes de este modelo de

negocio son las siguientes:



1. El operador -en términos del reglamento de comercio electronico-, cuyas funciones
fundamentales son la venta y la publicidad de los productos objeto del modelo, debe
negociar bajo qué términos cooperara con el proveedor, es decir, se estableceran las
garantias para ambas partes, los productos que comerciaran, el régimen de comunicacion
y cooperacion, el proceso de pedidos de los clientes, las condiciones de envio, las formas
de entrega, los plazos, las politicas de reclamaciones, devoluciones, entre otras cosas.

2. El operador desarrolla y administra la plataforma de comercio electronico o la tienda
virtual, como también se encarga de la publicidad de los productos. Por otra parte, sefiala
la descripcion y la imagen de los productos del proveedor, por lo que, es fundamental la
comunicacion entre el operador y el proveedor.

3. Los consumidores compran bienes a través de la plataforma de comercio electrénico o
la tienda virtual, por lo tanto, el operador envia la orden del pedido al proveedor (por
este acto el operador gana la diferencia entre el precio publicado en su plataforma de
ventas electrénicas y la facturacion del proveedor).

4. El proveedor envia en nombre del comercio del operador los bienes adquiridos por los
consumidores por medio de los canales de venta online del operador a la direccion de
los consumidores, y posteriormente se ocupa del servicio post ventas, es decir, la

garantia, reclamaciones o devoluciones.
ventuales riesgos a la proteccion de los derechos basicos de los consumidores
Eventuales ri la proteccion de los derechos basi de 1 nsumidor

Teniendo en cuenta la nocién descrita anteriormente sobre el modelo de negocios dropshipping
y su funcionamiento, se hace necesario advertir los posibles riesgos que podria generar para la
proteccion de los derechos de los consumidores que adquieran bienes a empresas que se valgan

de este modelo de negocios.

En virtud de lo descrito con anterioridad se procedera a enunciar cuales son los posibles riesgos

que el dropshipping podria suponer a los consumidores:

1. Incumplimiento en los plazos de entrega: En el contexto de un mundo globalizado
siempre puede haber factores que retrasen las entregas, pero en este modelo de negocios,
al no existir un control de la cadena logistica por parte del operador no se tiene control
sobre los tiempos de entrega de productos a los consumidores. Esta situacion afecta al
derecho consagrado en el articulo 12 A de la LPDC y el articulo 10 del reglamento de

comercio electronico en virtud de no cumplir con los plazos de entrega.



2. Incertidumbre respecto a la falta de stock: Como este modelo de negocios funciona en
base a que el operador de la plataforma digital o tienda haga publicidad para captar
clientes, el stock queda radicado en el proveedor, por lo que, el operador no cuenta con
un stock propio, sino que depende del stock del proveedor. Esta situacién pone en riesgo
el cumplimiento acerca del derecho basico a la informacién, en virtud de que el
consumidor puede eventualmente contratar con una empresa que no maneja su stock
sin saberlo, ademas contraviene al articulo 12 del reglamento de comercio electronico.

3. Eventual falta de informacién en las paginas web: Respecto a este punto no solo aplica
al modelo de negocios dropshipping, sino que es un problema general del comercio
digital en Chile, puesto que, existen diversas plataformas creadoras de paginas web, como
lo son wix o Shopify, que si bien solicitan datos a los sujetos que crean paginas, estos
datos no son verificados, por lo tanto, cualquier persona es capaz de crear plataformas
web o tiendas virtuales sin ocupar sus datos, ni tampoco la informacién que ordena
poner a disposiciéon del consumidor los articulos 7 y 8 del reglamento de comercio
electrénico, lo que serfa una eventual falta a la legislacion vigente.

4. Obstaculizaciéon de cambios y devoluciones: En virtud del funcionamiento del
dropshipping, el operador tendra que comunicarse con su proveedor para coordinar los
cambios o devoluciones que se realicen, lo cual supone tiempo de espera para el cliente.
En un contexto de funcionamiento del dropshipping a nivel local es mas posible recibir
respuestas satisfactorias para el consumidor en un periodo de tiempo razonable, pero en
el caso del dropshipping trasnacional el operador tendera a evitar los cambios y
devoluciones, en virtud de lo complejo que resulta, en el caso de las devoluciones,
reenviar un producto de vuelta a otro pafs y, ademas, en el caso de los cambios,
nuevamente tener que esperar la llegada del producto que se ha solicitado como cambio
para que esté en manos del cliente.

Esta situacién afecta directamente al consumidor en virtud de que eventualmente podria
transgredir los articulos 3 bis de la LPDC y el articulo 14 del reglamento de comercio
electronico.

5. Eventual existencia de clausulas abusivas: En virtud de lo sefialado en el punto anterior,
como no existe verificacion de los datos de los representantes de paginas web o tiendas
virtuales, tampoco existe una verificacion respecto a los términos y condiciones

establecidos por las paginas web que venden productos. Por lo tanto, eventualmente



podria darse el caso de que paginas web o plataformas digitales establezcan términos y
condiciones que contravengan a los sefialado en el articulo 16 del reglamento de
comercio electronico, por ejemplo, limitar los plazos de derecho a retracto, todo esto sin
ninguna fiscalizacion, situacién que podria eventualmente poner en peligro la proteccion

de los derechos basicos de los consumidores.

Ahora bien, teniendo en cuenta los posibles riesgos que podrian generar un modelo de negocios
como el dropshipping a los derechos de los consumidores, se procedera a realizar observaciones
a la legislacion vigente con la finalidad de identificar posibles propuestas para la neutralizacion

de los riesgos para los derechos de los consumidores digitales.

Observaciones y propuestas a la legislacion vigente en concordancia con el modelo de

negocios dropshipping.

Luego de haber definido al modelo de negocios dropshipping y sus posibles riesgos a los
derechos basicos de los consumidores, como también analizar los derechos basicos de los
consumidores, la legislacion interna sobre comercio electrénico, el TPP-11 y el DEPA, este
apartado de la investigacion tiene como objeto realizar observaciones a la normativa interna
sobre comercio electrénico, al TPP-11 y al DEPA, en concordancia a los posibles riesgos que el

dropshipping genere a las garantias de los consumidores.

En primer lugar, el reglamento de comercio electrénico viene a reforzar los derechos basicos de
los consumidores sobre la libre elecciéon de un bien o servicio y la informacién. Este articulado
tiene alrededor de 11 prerrogativas con el objeto de obligar al vendedor u operador segin sea el
caso para entregar informacién al consumidor sobre distintas materias, con el fin de que este

pueda tomar una decision informada previo a la compra o contrataciéon de un bien o servicio.

Ahora bien, teniendo en cuenta que el modelo de negocios dropshipping es un modelo en donde
el operador realiza una conexion entre el proveedor y el cliente, el operador no tiene control
sobre la cadena logistica, lo cual podria eventualmente generar los siguientes riesgos: a)
incumplimiento en los plazos de entrega; b) incertidumbre respecto al stock; ¢) eventual falta de
informacién en las paginas web; d) obstaculizacién de cambios y devoluciones y; e) eventual

existencia de clausulas abusivas.

Respecto a estos eventuales riesgos que podria llegar a generar el modelo de negocios

dropshipping, la LDPC y el reglamento de comercio electréonico al obligar al operador a entregar



al consumidor informacion sobre los plazos de entrega; la inexistencia de stock; los operadores
y proveedores segun sea el caso; el derecho a retracto y; los términos y condiciones. Disminuye
los riesgos al consumidor sobre eventuales afectaciones a sus derechos en el caso de que los

operadores y proveedores realicen lo prescrito por estas normas.

Esta normativa, si bien es un gran avance en materia de proteccién al consumidor digital al
obligar al operador o proveedor -segun sea el caso- a indicar informacion al consumidor, en la
practica -del dropshipping- no logra ser completamente eficaz, puesto que se da el caso donde
la creacion de una pagina web o un canal de venta electrénico, no corrobora la informacién que

el operador de dicha plataforma deberia proporcionar al consumidor.

A la actualidad la existencia de plataformas como wix o Shopify, permiten a cualquier persona,
ya sea natural o juridica, crear paginas web o plataformas de comercio electrénico, sin verificar
ninguna informacién exigida en la LDPC y el reglamento de comercio electronico, facticamente
al no existir esta verificacién, podria ocultarse la informacion respecto del representante legal o
respecto a los términos y condiciones en la compra o contratacion de un bien o servicio, lo que
podtia conllevar al incumplimiento de la normativa vigente sobre proteccioén al consumidor en

el comercio electronico.

Un ejemplo de esta situacion es la pagina web “donpilcha.store”,; tienda de ropa que ha sido
creada por medio de Shopify y que tiene 51.000 seguidores en la red social Instagram. Esta tienda
online usa el modelo de negocios dropshipping y en la seccion N° 18 de sus términos y
condiciones, respecto a la ley aplicable sefiala que “Estos términos de servicio y cualquier otro
acuerdo por el cual le brindemos Servicios se regiran e interpretaran de acuerdo con las leyes de

Espafia” (Don pilcha, 2022).

Esta situaciéon contraviene al articulo 16 del reglamento de comercio electronico, puesto que
realmente esta pagina no cuenta con un apartado de términos y condiciones, sino que copiaron
un modelo estandar de otro pafs. Es por esto que, aunque la regulacién vigente obligue al
operador proporcionar diversa informacion al consumidor, si las paginas creadoras de tiendas
virtuales o plataformas electrénicas no verifican la informacién de los operadores o proveedores,

no es factible que se cumpla la regulacion, lo que conlleva a que esta sea ineficaz.

Teniendo en cuenta lo sefialado anteriormente, en el caso de “don pilcha”,; no existe una entrega

de informacién veraz y oportuna respecto a los términos y condiciones, pero, asi como no se



entregd esta informacién al consumidor, al no existir una verificacion de la informacién que
exige el reglamento de comercio electrénico, por parte de la plataforma creadora de tiendas
virtuales -wix o Shopify- es posible que el operador o proveedor pueda ocultar o poner
informacién falsa respecto a cualquier informacién que el legislador exige en el reglamento de

comercio electrénico.

La situacion descrita anteriormente es preocupante puesto que, si el operador o el vendedor
oculta o engafia al consumidor respecto a los datos que deberia entregar en virtud del articulo 7
y 8 del reglamento de comercio electronico, el consumidor no tendra ningin medio para
identificar al vendedor u operador de una tienda virtual o una plataforma, lo que conlleva a que
si el consumidor quisiera interponer una querella infraccional o una demanda de indemnizacién
de perjuicios, tendra la dificultad de identificar a la persona natural o juridica que le vendi6 un
producto o un servicio, por lo tanto, el consumidor quedaria desprotegido en la defensa de sus

derechos.

Al constatarse una situacion de estas caracteristicas, se transgrede el derecho basico consagrado
en el articulo 3 letra e de la LDPC que es el derecho a la indemnizacién de los dafios sufridos, el

cual se coment6 anteriormente en esta investigacion.

Por lo tanto, los riesgos que el modelo de negocios dropshipping genera respecto a; a)
incumplimiento en los plazos de entrega; b) incertidumbre respecto al stock; ¢) eventual falta de
informacién en las paginas web; d) obstaculizacién de cambios y devoluciones y; €) eventual
existencia de clausulas abusivas; no son neutralizados de forma efectiva por parte de la LDPCy
el reglamento de comercio electronico, porque mientras las plataformas creadoras de paginas
web no exijan a los operadores o proveedores que ofrezcan sus bienes o servicios por medios
de estas, entregar en el sitio web la informaciéon que la legislacion vigente ordena que sea
entregada, quedara a la voluntad de cada operador o proveedor el cumplir con la normativa

vigente sobre derecho del consumo en el comercio electrénico.

Es por esto, que urge la necesidad de que las plataformas que sirvan para la creacion de paginas

web:

1. Obliguen a los operadores o proveedores que ofrezcan sus bienes o servicios por tiendas

virtuales o plataformas de comercio electrénico, de proporcionar toda la informacion



que el reglamento de comercio electronico ordena que sea informada, previo a la
contratacion.

2. Verifiquen junto a otras instituciones si la informacién entregada por un operador o
proveedor que ofrezca sus bienes o servicios por tiendas virtuales o plataformas de

comercio electronico es fidedigna.

Por otra parte, los autores de la presente investigacion consideran que la verificacion de la
informacién entregada a los consumidores en el comercio electrénico debe incluirse dentro del
reglamento de comercio electrénico, puesto que este no es completamente eficaz si la
informacién no es verificada, por lo tanto, existe una tarea pendiente para el legislador respecto

a esta materia.

En esa misma linea, para lograr que la aplicaciéon de la normativa vigente sea mas eficaz, en la
presente investigacion se propone que el SERNAC -como organismo fiscalizador- actué en
conjunto con las plataformas creadoras de paginas web y las pasarelas de pago en funciéon de
triangular la informacién respecto al operador o proveedor de una tienda virtual o plataforma de

comercio electrénico.

De modo que cada vez que alguna persona natural o juridica realice la creacion de una pagina
web con una pasarela de pago, la plataforma creadora de paginas web corrobore que la
informacién que se ordena entregar por la legislacion vigente sea entregada y, por lo tanto, al
momento de existir alguna discordancia entre la informacién proporcionada en la tienda virtual
o plataforma de comercio electrénico, la plataforma creadora de paginas web remita esta
informacién al SERNAC a modo de que este tltimo en su rol fiscalizador, oficie a este operador
o proveedor para exigir el cuamplimiento de la entrega de la informacion regulada en la LDPC y

el reglamento de comercio electronico.

Finalmente, en virtud de los riesgos que presupone el dropshipping y en atencién a los analisis
normativos sobre los articulos 14.7 del TPP-11 y el articulo 6.3 del DEPA, se observa una
repeticion textual de la normativa en los casos del inciso 3 del art.14.7 del TPP-11, respecto del
inciso 2 del articulo 6.3 DEPA, inciso 1 del articulo 14.7 del TPP-11 que repite el inciso 1 del
articulo 6.3 del DEPA, lo mismo sucede con el inciso 2 del art. 14.7 tpp-11, respecto del inciso
3 del art 6.3 del DEPA, lo cual se entiende util en el sentido de que respecto a los prescrito en
estos articulos una mayor cantidad de Estados se ha obligado al cumplimiento de estas

disposiciones.



Ahora bien, el TPP-11 solo dispone estas 3 clausulas que tienen caracter general para la
proteccion de los derechos de los consumidores, el articulo 14.2 del tpp-11 en su inciso 1 sefiala
que las partes reconocen la importancia de marcos que promuevan la confianza de los
consumidores, sin embargo, no atienden en este texto los diversos riesgos que el comercio

electrénico presenta para los consumidores en linea.

Por lo tanto, como se analizo, el modelo de negocios dropshipping presenta riesgos latentes
respecto de los derechos de los consumidores, debido a las facilidades que el mismo negocio
propone, considerando la facilitaciéon al ingreso del mercado digital, bajo presupuesto de
inversion inicial, externalizacion de bodegaje y logistica de distribucién, muchos comerciantes
del dropshipping operan hacia todo el mundo, generando un verdadero comercio digital
transfronterizo con los mismos riesgos que el dropshipping presenta para los consumidores en

la legislacion interna, los cuales han sido nombrados anteriormente.

Es por esto que se espera que un tratado internacional multilateral, con aspectos amplios que
incluyen no sélo lo comercial, sino también que involucre beneficios y entregue protecciéon en
otras materias, haya podido visualizar los desafios que presentan los nuevos modelos de negocios
digitales con una mirada mucho mas critica para as{ otorgar lineamientos eficaces que los Estados

parte deban incorporar a su legislacion interna.

Respecto del DEPA, este tratado incluye ademas otras 2 clausulas importantes en su articulado
correspondiente a la proteccion de los consumidores en linea, el inciso 4 y 5 del articulo 6.3
versan sobre la calidad en los bienes y servicios suministrados; resarcimiento al consumidor
cuando corresponda; y el acceso y facilitacion a leyes y reglamentos sobre proteccion al

consumidot.

Nuestro sistema juridico adopta estas clausulas en la LDPC como ya se analizo, sin embargo
estas normas generales no son especializadas a un modelo de negocios sobre comercio
electrénico, sino que es aplicable la normativa de la LPDC, articulo 23, articulo 3 letra e) y el
articulo 58 letra h) y j) para analogar los casos especiales del comercio electrénico a las normas
de la ley 19.496, situacién que por las circunstancias que versan en las clausulas de un tratado
internacional especifico de comercio electronico deben comprometerse en los estandares
propios de estos y promover una regulacion especializada a los riesgos que estos presenten al

mundo globalizado.



Conclusiones

Luego de analizar la LDPC con enfoque al comercio electrénico, el reglamento de comercio

electrénico, los articulos 14.7 y 6.3 del TPP-11 y el DEPA respectivamente, el modelo de

negocios dropshipping, su funcionamiento y eventuales riesgos a la proteccion del consumidor

en el comercio electrénico presentar, y realizar observaciones a la legislacion vigente, de la

presente investigacion se puede concluir que:

1.

Es necesario avanzar en la regulaciéon sobre proteccion al consumidor en el comercio
electrénico con el objeto de profundizar el desarrollo de los derechos basicos
consagrados en el articulo 3 de la LDPC, el reglamento de comercio electrénico -unica
regulacion especializada en el comercio electronico a la fecha- es una profundizacion a
los derechos basicos de la libre eleccion de un bien o servicio y a la informacion, pero el
resto de la legislacion no recoge en ningun apartado un desarrollo a los derechos basicos
restantes descritos en la presente tesina con un enfoque sobre comercio electronico, por
lo que se considera fundamental la profundizacion de la regulacion del resto de derechos
basicos de la LDPC con enfoque sobre comercio electrénico, puesto que estos son un
pilar dentro del derecho del Consumo, por lo que requiere una profundizaciéon con un
enfoque orientado al comercio electrénico.

Respecto al reglamento de comercio electronico se puede concluir que es un gran avance
en materia de proteccion a los derechos de los consumidores en el comercio electrénico,
puesto que, a través de una serie de normas prescribe obligaciones a los operadores o
proveedores -segun sea el caso- a entregar informacién a los consumidores para que
compren o contraten un producto o servicio de manera informada.

A pesar de lo seflalado anteriormente, los autores de la presente investigacion
consideramos que esta regulacion no es del todo eficaz en el modelo de negocios
dropshipping en virtud de que las plataformas creadoras de paginas web no verifican que
la informacién que solicita el reglamento de comercio electronico sea entregada por los
consumidores, y en el caso de que si sea entregada tampoco se verifica que esta
informacién sea veraz y oportuna, por lo tanto se concluye que para la mejora de la
eficacia de este reglamento el legislador debe prestar atencion en establecer la verificacion

de la informacién contenida en las plataformas de comercio electrénico.



3. Respecto al articulo 14.7 del TPP-11 y el articulo 6.3 del DEPA se puede concluir que

conforme el tiempo transcurre, cada vez aumentara el numero de consumidores que
realicen compras fuera del pafs, por ejemplo a través de una compra por dropshipping,
por lo que Chile al ratificar estos tratados internacionales se compromete a colaborar
junto a los Estados parte en la soluciéon de controversias que puedan afectar a los
consumidores transfronterizos.
Es por esto, que se valora positivamente el esfuerzo de los Estados parte en cooperar
para que las distintas agencias de defensa al consumidor estén coordinadas ante cualquier
falta de los operadores o proveedores — segun sea el caso- que comercialicen sus
productos a consumidores digitales chilenos, a modo de aumentar el margen de
proteccion a los derechos de los consumidores digitales transfronterizos.

4. Finalmente, se considera que el SERNAC dentro de su funcién fiscalizadora reconocida
en el articulo 58 a) de la LDPC, deberia tener la facultad de poner sancionar a los
operadores o proveedores que no cumplan con las normas de la LDPC y el reglamento
de comercio electronico, en virtud de que esta institucion presenta una gran cantidad de
reclamos anualmente por parte de los consumidores, pero de la cantidad de reclamos
que existen no todos terminan siempre en una querella infraccional o una demanda por
indemnizacion de petjuicios, puesto que seguir un juicio puede resultar engorroso para
los consumidores en funcién de la baja cuantfa en algunos casos, por lo tanto, si el
SERNAC tuviera la facultad de sancionar sin iniciar un procedimiento en un JPL, los
operadores y proveedores tendrian una mayor diligencia a la hora de ofrecer bienes o
servicios por medio de plataformas electrénicos, por lo tanto, es fundamental permitir
al SERNAC sancionar a los operadores y vendedores que no cumplan con las normas

contenidas en la LDPC y el reglamento de comercio electrénico.
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